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Resumen

El analisis se centra en relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en el centro odontoldgico Chahuara Salas del distrito de Juliaca. El objetivo es identificar la
relacion entre estas variables.

Para ello, se consideran las siguientes dimensiones: tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, asi como expectativas del servicio, tiempo,
aspectos tangibles y la calidad. En la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de
Juliaca, se realizara un andlisis cuantitativo con el propdsito de explorar la relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

La presente investigacion se clasifica como aplicada, dado que se emplea un
instrumento fundamental, el SERVQUAL, con el fin de examinar calidad de servicio de clinica
odontoldgica. En este sentido, se emplearan cinco dimensiones: Tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad ademas de empatia.

Por otro lado, para medicion de satisfaccion del cliente se aplicaran cuatro dimensiones
de la ISO 900-2008 como: Expectativas de servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad. Esta
investigacién es no experimental porque los fendmenos o acontecimientos se observan tal y
como ocurren en su contexto natural, recogiendo datos de un grupo de clientes después de que
hayan recibido el servicio prestado por los profesionales de la clinica odontolégica.

En cuanto al nivel de estudio, es correlacional, ya que se pretende identificar la relacion

entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

La poblacion objetiva de este estudio de investigacion sera la totalidad de los pacientes
que han utilizado los servicios de la clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca,
quienes formaran parte de la poblacién involucrada en la investigacion. Se consideraran estos
clientes como elementos fundamentales para nuestro andlisis de calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en dicha clinica.
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Con el fin de llevar a cabo esta investigacion, se presentara una muestra total de 240
pacientes que asisten a la clinica odontoldgica Chahuara Salas. Los pacientes seran esenciales
para proporcionar la informacion requerida y permitir la verificacion de las hipétesis planteadas

en este estudio.

El instrumento para evaluar calidad de servicio sera un cuestionario compuesto por 40
interrogantes que se basara en modelo SERVQUAL. Este cuestionario analizara dimensiones,

tales como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Asimismo, la evaluacion de satisfaccion del cliente se fundamenta en cuatro
dimensiones derivadas de la norma ISO 9001:2008, las cuales comprenden expectativas del

servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad.

Palabras claves: calidad de servicio, Servqual, satisfaccion del cliente, expectativa
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Abstract
This study focuses on the relationship between service quality and customer satisfaction
at the Chahuara Salas dental centre in the district of Juliaca. The main objective of this study

is to identify the relationship between these variables.

For this purpose, the following dimensions are taken into account: tangibility,
reliability, responsiveness, safety and empathy, as well as service expectations, time, tangible
aspects and quality. In the Chahuara Salas dental clinic in the district of Juliaca, a quantitative
analysis will be carried out in order to explore the relationship between service quality and

customer satisfaction.

The present research is classified as applied, since a fundamental research instrument,
the SERVQUAL, will be used to examine the service quality of the dental clinic. In this sense,

five dimensions will be used: Tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy.

On the other hand, to measure customer satisfaction, four dimensions of 1ISO 900-2008
will be applied such as: Service Expectations, Time, Tangible Aspects and Quality. This
research is non-experimental because the phenomena or events are observed as they occur in
their natural context, collecting data from a group of customers after they have received the

service provided by the professionals of the dental clinic.

As for the level of research, it is correlational, as it aims to identify the relationship

between the two variables, quality of service and customer satisfaction.

The target population of this research study will be all the patients who have used the
services of the Chahuara Salas dental clinic in the district of Juliaca, who will form part of the
population involved in the research. These clients will be considered as fundamental elements

for our analysis of the quality of service and client satisfaction at the clinic.



Xiv

In order to carry out this research, a total sample of 240 patients attending the Chahuara
Salas dental clinic will be presented. The patients will be essential to provide the required

information and allow the verification of the hypotheses raised in this study.

The instrument to evaluate the quality of service will be a questionnaire composed of
40 questions based on the SERVQUAL model. This questionnaire will analyse dimensions

such as tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy.

Furthermore, the evaluation of customer satisfaction will be based on four dimensions
derived from the 1ISO 9001:2008 standard, which comprise service expectations, time, tangibles

and quality.

Keywords: Service quality, Servqual, customer satisfaction, expectation
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Introduccion
Las entidades enfocadas en el ambito del cuidado bucal, como las clinicas
odontolégicas, constantemente enfatizan satisfacer las exigencias de los pacientes a traves de
diversos elementos como el trato cordial, el uso de equipos en perfecto estado, instalaciones
apropiadas, atencion a las necesidades individuales y un elemento crucial, la comunicacion de
confianza. A través de estos aspectos se define el rendimiento de un servicio de excelente

calidad.

Se pretende identificar la relacion que se muestra entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023 planteando el
inconveniente ordinario, ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023?
Dicha indagacion esta constituida por cinco apartados, como se detalla a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del estudio; abarca la delimitacion, formulacion del

problema, objetivos y justificacion tanto tedrica como préactica.

Capitulo 1I: Marco tedrico; comprende antecedentes, fundamentos tedricos de acuerdo

con las dos variables y los términos basicos.

Capitulo I11: Trata sobre las hipétesis y variables. Incluye hipotesis general y especifica,

asi como identificacion y operacionalizacion de las variables.

Capitulo IV: Metodologia; detalla método, especificando el tipo, el nivel y disefio, y

presenta los pasos del muestreo para determinar la validez y la fiabilidad del instrumento.

El capitulo V: Resultados; se presenta la especificacion del trabajo de campo y las

respuestas obtenidas.



Capitulo |

Planteamiento del Estudio
1.1. Delimitacion de Investigacion
1.1.1. Territorial.
El anélisis se efectuara en la clinica odontolégica Chahuara Salas, el cual se encuentra
ubicado en el Jr. San Carlos N.° 142— distrito de Juliaca, provincia San Roman, departamento

de Puno.

1.1.2. Temporal.

La presente tesis tendra una duracion de 8 meses, las cuales estan comprendidas a partir
del mes de enero hasta agosto del afio 2023, para lo cual se tomara los datos de los clientes de
la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca, correspondiente al titulo de

indagacion cuantitativa.

1.1.3. Conceptual.

En esta tesis se examinard la variable de calidad del servicio, que se basa en la
percepcion del cliente de hasta qué punto la prestacion del servicio satisface sus expectativas.
“Se combina con todos los elementos secundarios cuantitativos que acompafian a un bien o

servicio significativo” (Palma et al., 2018).

Sin embargo, “investigar la satisfaccion del cliente es crucial porque un usuario
satisfecho tiende a permanecer fiel a la empresa y a compartir sus buenas experiencias con

otros clientes potenciales” (Parra et al., 2018).

1.2.  Planteamiento del Problema
Hoy en dia, la capacidad de las empresas para satisfacer necesidades y
expectativas de sus usuarios esta estrechamente relacionada con la competitividad del

mercado. En este contexto, la calidad de servicio es un elemento esencial para la
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fidelizacidn y retencién de clientes. Sin embargo, en la clinica odontolégica Chahuara
Salas existe la preocupacion por asimilar como afecta la calidad de servicio a la

satisfaccion del cliente y por tanto a su fidelidad a la clinica.

La exploracién sobre semejanza entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente sigue siendo problematica. Por lo tanto, es necesario llevar a cabo una
investigacion exhaustiva que investigue la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, identificando primordiales factores que influyen en esta
relaciéon y analizando eficazmente las empresas para que puedan mejorar su

rendimiento y ser mas competitivas en el mercado.

La categoria de establecer la relacion entre satisfaccion del cliente y calidad de
servicio en la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023 se hace

evidente en este planteamiento del problema.

A continuacion, daremos a conocer articulos consultados, internacionales,
nacionales y locales, quienes muestran informacion para poder extender los

conocimientos respecto a la tesis planteada.

En el contexto internacional, el objetivo principal de toda organizacion es
alcanzar la satisfaccion del cliente en el espacio de la salud, en este caso, la salud bucal
enfocada en personas con bajos recursos econémicos, servicio que es fundamental para
alcanzar su bienestar, por lo tanto, debe cumplir con los mas altos estandares de calidad,
pero en ocasiones no se logran satisfacer los requerimientos de los usuarios, ni

garantizar la calidad del servicio. (Mena et al., 2017).

En el ambito nacional, la clinica odontolégica debe investigar si los problemas
identificados, asi como otros que pueden no ser identificados, estan afectando

negativamente la calidad del servicio que prestan y si estas problematicas estan
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afectando la satisfaccion del cliente externo. Por lo tanto, el propdsito del analisis es
examinar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Clinica
Dental Firenze en 2021. El objetivo es tomar decisiones informadas y desarrollar
estrategias que ayuden a mejorar la posicion del centro médico en el mercado. Rios

(2022).

En el panorama local, se han llevado a cabo evaluaciones previas y la misma
queja y opinion de los pacientes, y se han constatado que la atencion prestada por el
area de salud odontologica ha experimentado una escasez debido a la falta de interés
en la atencion, lo cual conduce a una insatisfaccion en cuanto a la calidad de servicio,

Ramos (2023).

La clinica odontoldgica Chahuara Salas, es una empresa que brinda y presta
servicios de odontologia general y especializada. Sus inicios se remontan desde el 09
enero del afio 2015, bajo la razon social Clinic Estétic, con representacion legal del Dr.
Erik George Chahuara Uturunco en la direccion Jr. San Carlos N.° 142 barrio San José

de la ciudad de Juliaca, alli se ofrecen servicios de odontologia general.

Con el paso del tiempo, la clinica odontolégica en sentido de cliente crecié de
manera acelerada y la necesidad de poder mejorar sus servicios fue aumentando cada
dia, hasta el dia 02 de septiembre del afio 2017, en el que su representante legal, en
compafiia de su esposa Dra. Adriana Salas Umpiri inyectan dinero suficiente y deciden
ampliar sus instalaciones y por ende dandole paso a una infraestructura mucho mas
amplia y confortable con servicios odontoldgicos generales y especializados,
ortodoncia, disefio de sonrisa, estética dental, odontologia para nifios, rayos x dental,

endodoncias, blanqueamiento dental, rehabilitacion oral y cirugia dental.
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La clinica odontolégica Chahuara Salas se proyecta a la realizacion de grandes
objetivos a nivel empresarial, buscando siempre mantener satisfechas las necesidades
de los clientes y sus familias, y poder garantizar mejores condiciones laborales para el

personal que labora en dicha clinica odontoldgica.

1.3.  Formulacion de Problema
1.3.1. General.
¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la clinica

odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023?

1.3.2. Especificos.

e ;Qué relaciodn existe entre el factor de tangibilidad y la satisfaccion del cliente
de la clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023?

e ;Qué relacion existe entre el factor de confiabilidad y la satisfaccion del cliente
de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023?

e ;Qué relacion existe entre el factor de capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca
2023?

e ;Qué relacidn existe entre el factor de seguridad y la satisfaccion del cliente de
la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023?

e ;Qué relacion existe entre el factor de empatia y la satisfaccion del cliente de la

clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023?

1.4.  Objetivos de Investigacion
1.4.1. General.
Identificar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.
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Especificos.

Identificar la relacion que existe entre el factor de tangibilidad y la satisfaccion
del cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca
2023.

Identificar la relacion que existe entre el factor de confiabilidad y la satisfaccion
del cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca
2023.

Identificar la relacién que existe entre el factor capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de
Juliaca 2023.

Identificar la relacién que existe entre el factor de seguridad y la satisfaccion
del cliente de la clinica odontologica Chahuara Salas del distrito de Juliaca
2023.

Identificar la relacion que existe entre el factor de empatia y la satisfaccion del

cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Justificacion de Investigacion

1.5.1.

Tebrica

La tesis se desarrolla porque muchos clientes no estan conformes con la calidad

de servicio en las clinicas odontolégicas, debido a que hoy en dia los clientes tienden a

ser mas exigentes en la calidad del servicio y rapidez de atencidn, asi mismo desean un

servicio amable, oportuno, y que la informacion brindada sea clara y transparente, todo

lo mencionado va junto a un profesional especializado en el area de odontologia el cual

es el talento principal para que un paciente quede satisfecho con la atencion.
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1.5.2. Practica

Es importante sefialar que este trabajo de investigacion proporcionara
conocimientos para estudios posteriores para que las clinicas odontoldgicas busquen
nuevas ideas innovadoras para acelerar el proceso de la calidad de servicio y por ende

la satisfaccion del cliente.

Los propositos resultados del estudio que estableceran la conexion entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en el centro odontoldgico Chahuara Salas del

distrito de Juliaca 2023, determinaran la justificacion practica de esta tesis.



22

Capitulo 11

Marco Teorico
2.1.  Antecedentes de Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

Morocho y Burgos (2020), realizaron el articulo cientifico cuyo titulo es “Calidad de y
satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp S.A., 2018" como proposito fue identificar la
relacion entre variables. Dicha investigacion se realiz6 con guia SERVQUAL, para estimar
condicion de prestacion las dimensiones consideradas son fiabilidad, sensibilidad, confort,
empatia, y para la calidad de servicio fue aptitud practica observada, aptitud técnica divisada,
ademas de expectativas para la satisfaccion. tiene un enfoque cuantitativo y descriptivo
correlacional, con disefio no experimental de corte transversal, muestra consistio de 80 clientes
de Alpecorp, seleccionados de manera aleatoria donde la principal herramienta fue el
cuestionario. En conclusion, por medio del coeficiente de Rho de Spearman se consiguié una
correlacion directa significativa de 0.821, donde indica que hay una fuerte relacion entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp.

Jiménez et al. (2019), realizaron el articulo cientifico "Calidad de servicio como
generador de valor en pequefias asociaciones: caso La Jiribilla™ el fin del estudio fue para
evaluar la clarividencia de calidad de servicio en restaurante La Jiribilla. Dicho estudio
utilizado fue cuantitativo, con enfoque descriptivo. La poblacion de estudio consistié de 100
clientes del restaurante y la muestra fue representativa de la clientela de la jiribilla, el
instrumento fue el cuestionario. En resumen, esta investigacion sirva para la continuacion del
plan de aseguramiento de condicion de la entidad esto con el fin de conocer requerimientos del

usuario por medio de servicio que ofrece el restaurante.
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Malpartida et al. (2022) realizaron el articulo cientifico “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una asociacion distribuidora de regimenes de climatizacion
doméstica, distrito de Surquillo (Lima - Peri;) 2021, cuyo propdsito fue detallar la relacion
entre componentes, se trabajo bajo el enfoque cuantitativo y con disefio no experimental
transeccional correlacional-causal. La recogida de informacion se utilizo el cuestionario de tipo
Likert, fue ejecutado a 100 usuarios que efectuaron su compra en el 2021. En conclusion, se

manifiesta una relacién fuerte ademas de significativa de 0.822 entre variables.

Fabian et al. (2022), realizaron el articulo cientifico cuyo titulo es “Calidad de servicio
y el nivel de satisfaccion de pacientes en clinicas odontolégicas en Lima, Perd, en los afos
2019 y 2020”. Con prop6sito de analizar la relacion entre variables, se empled el enfoque
cuantitativo, disefio descriptivo y transversal. Para la recoleccion de datos se usaron dos
encuestas: SERVPERF con 5 dimensiones y para satisfaccion con 3 dimensiones. La encuesta
se aplico a 150 personas donde se establecid que el 93,30 % indican una buena calidad; el 3,30
% no esta conforme con la disposicién. Por consiguiente, existe relacion demostrativa entre la

condicion de atencion y la satisfaccion del paciente.

Silva et al.(2021) realizaron el articulo cientifico "La relacién entre la calidad de
servicio, conformidad y probidad del consumidor de la empresa comercial en México". Con el
propdsito de detallar la relacion entre ambas variables. Se obtuvo una correlacion altamente
significativa, positiva y dinamica entre condicién en prestacion como satisfaccion del cliente
(r = 0.820) como probidad del consumidor (r = 0.803). el resultado obtenido entre dimensién
de "caracteristicas perceptibles" y variable de satisfaccién del cliente (r = 0.910) ademas de

probidad del consumidor (r = 0.919).
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Las conclusiones del estudio tienen la aptitud de una asociacion para conservar la
rentabilidad y la sostenibilidad para aumentar considerablemente si ofrece un servicio de alta

calidad y atencion.

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales.

A continuacion, se presenta estudios realizados por los investigadores, siendo 5 de
origen nacional y 5 de origen internacional, en concordancia con lo planteado. Esta eleccion se
fundamenta en la necesidad de comprender tanto la dindmica de las investigaciones a nivel
nacional, dada su cercania con nuestro estudio, como la de &mbito internacional para adquirir

perspectivas sobre su contexto y resultados.

Alvarez y Rivera (2019), elaboraron la tesis "Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de la delegacion Corire de Caja Arequipa en 2018" el
propdsito de resolver si se manifiesta la relacion entre dos variables mencionadas. Dicho
estudio fue cuantitativo, enfoque descriptivo-correlacional y tipo no experimental. 339
individuos fueron la muestra y poblacion de estudio igualmente se manejé sondeo como
herramienta para compilar datos. El resultado de significancia entre variables, fue valor de
0.841 por medio de Rho Spearman. Con este resultado, se espera una optimizacion en
condicion de prestacion, para aumentar la satisfaccion del cliente. En resumen, el analisis

demostro que existe una relacion positiva entre variables.

Nahuirima (2015), investigd tesis titulada “La calidad de servicio y satisfaccion del
consumidor de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, regién Apurimac, 2015,
con el fin de analizar la relacion entre variables. Empleando el enfoque cuantitativo, disefio
correlacional-transversal y no experimental. Teniendo como muestra y poblacion de estudio a
40 habitantes se ejecutd mediante muestreo azaroso escueto y muestreo probabilistico se aplico

la herramienta cuestionario, Es méas se encontr6 un Rho Spearman de 0.841, es decir una alta
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correlacion. Se puede concluir nivel confianza del 99%, donde se manifiesta relacion

significativa entre mencionadas variables.

Gonzales y Ledesma (2022), investigaron la tesis titulada "Calidad de servicio y
satisfaccion de clientes de asociacion Ecopubli E.I.R.L., Huancayo - 2020, el proposito de
dicho estudio es detallar la relacion presente entre variables. Emple6 enfoque cuantitativo, de
tipo basico o puro, nivel correlacional y un disefio de corte transversal no experimental donde,
la comunidad de estudio fue 120 clientes que accedieron al servicio de dicha empresa y se
tomaron 32 clientes como muestra, a las cuales se aplicaron encuestas y cuestionarios como
herramienta para recopilacion de datos con los resultados obtenidos se recomienda mantener y
maximizar las mejoras en cada area de la empresa. Como resultado final de estudio existe una
correlacion directa (r=0,701, p=0,000) entre variables. Con una correlacion positiva, lo que

indica que los clientes de Ecopubli E.1.R.L. estan solo satisfechos con el servicio brindado.

Ascencios (2019) realizo el analisis “Calidad de servicio y satisfaccion del consumidor
en los Hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz 20197, teniendo como fin examinar
influencia de condicion de atencion en conformidad de consumidores de dicho estudio esta
investigacion se desarroll6 con tipo descriptivo- correlacional, el disefio no experimental-
transeccional y correlacional se aplico el cuestionario a una seleccién a 356 consumidores.
Obteniendo los resultados donde el 22.8% detalla la condicion de atencion es muy excelente,
el 34.3% menciona que es excelente, para el 37.9 % es bueno, para el 3.9% es regular, para
1.1% es protervo. Por consiguiente, se define el dominio de la condicién del estudio con de

Rho Spearman de 0,80 que define alta.

Rengifo (2020), investigo la tesis "Calidad de servicio y satisfaccion del consumidor
en la clinica odontoldgica del Hospital II-E, Lamas, 2019, con el propdsito de disponer la

relacion entre la condicion de ocupacion y la conformidad del consumidor. Mencionado
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andlisis fue descriptivo correlacional y disefio no experimental, compuesta por 825 pacientes
donde se ejecutd seleccion azarosa escueta a un total de 119 personas que recurren a la clinica
odontolégica, empleando como técnica encuesta y herramienta cuestionario para cada variable.

Se pudo inferir la relacion entre ambas componentes de manera positiva.

Suarez (2023), investigd "Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los
restaurantes de Ballenita, provincia de Santa Elena, afio 2022" con el fin de analizar ambas
variables, utilizando un enfoque mixto, cuantitativo ademas de cualitativo, disefio descriptivo
la cual habilité el analisis e interpretacion del presente contexto de la empresa. La poblacion y
muestra fue de 232 clientes. Valiéndose del cuestionario como instrumento, los resultados
primordiales del estudio son que los restaurantes dan un excelente servicio al cliente, de esta

manera cumplen con las expectativas y necesidades de las mismas.

Dominguez (2022), elabor¢ la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de
la muebleria Nicole, 2021" con el objetivo de estudiar la contribucion de ambas variables. Se
desarroll6 la investigacién de tipologia exploratoria — descriptiva y con un disefio cualitativo,
cuantitativo. Para la compilacion de informacion se hizo una visita de campo llevando
encuestas a los clientes locales y no locales. En conclusion, existe una baja atencién hacia el

cliente y por lo tanto es necesario accionar un plan que permita la fidelizacion de los usuarios.

Orrala (2022), investigo el estudio “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Susi, 2021 ” con el fin de la averiguacion fue conocer como la aptitud de la prestacion
influyd en la satisfaccion del cliente. El estudio utiliz6 una metodologia mixta, integrando
componentes cualitativos y cuantitativos. En este estudio descriptivo se emple6 un enfoque de
investigacion de métodos mixtos que incluia elementos cualitativos y cuantitativos. La
poblacion estudiada estaba formada por 489 personas, de las cuales 215 clientes constituian la

muestra seleccionada. Se utilizaron como instrumentos cuestionarios con la técnica de encuesta
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y entrevistas. En conclusién, el estudio indica que la capacidad de la empresa "Susi" busca
mejorar la condicidn de prestacion para obtener satisfaccion del cliente. Cumpliendo asi con

las expectativas de servicio brindado.

Calle (2022), estudié “Calidad de servicio y satisfaccion del consumidor de los locales
comerciales del C.C. Milagro, 2021 ” cuya finalidad fue disponer la relacion que se manifiesta
entre mencionadas variables. El presente analisis se hizo de manera exploratoria y descriptiva
y los instrumentos de compilacion de informacion fue la conferencia encontré resultados que

evidencian una fuerte relacidn entre variables de estudio.

Gonzélez (2022), elabor6 la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
negocios gastrondmicos del centro de la parroquia José Luis Tamayo del canton Salinas, afio
20217, con la finalidad de determinar la garantia entre ambas variables, se aplic6 una
metodologia exploratoria y descriptiva, enfoque cuantitativo, el instrumento para recogida de
informacién fue la encuesta. En conclusién, se pudo deducir que los clientes tienen buenas
percepciones en cuanto a los negocios de la empresa, asimismo el nivel de satisfaccion fue

excelente para consumidores.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. LaCalidad.

Para Miranda, Romero, Chiriboga, Tapia, & Fuentes (2021), “La calidad es el ajuste
que se le da a un articulo u ocupacién para que efecte un estandar 6ptimo en sus aspectos al

llegar hasta el consumidor” (p. 1434).

Segun Parrales, Merino, Figueroa, & Gabriel (2019) dicen:

La calidad se define como la consistencia y confiabilidad esperadas a un costo

accesible, adaptado a las demandas del mercado. Se destaca la relevancia de considerar las
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preferencias de los consumidores al establecer los estandares de calidad para un producto o

servicio. (Parrales, Merino, Figueroa, & Gabriel, 2019.p.8)

Desde el punto de vista de Maldonado (2018), "La calidad es rentabilidad,
productividad, cuota de mercado; es una serie de elementos que concurren de forma coordinada

y que ambos significan el éxito empresarial” (p. 16).

2.2.2. Caracteristicas de la Calidad.

Segun Maldonado (2018) hace referencia de la siguiente manera:

Se Ilaman caracteristicas de calidad a las propiedades y funciones que el cliente busca
en el articulo que compra. En efecto, el comprador, al adquirir un producto, procura satisfacer
una determinada necesidad; busca, por tanto, la utilidad concreta que le da el producto y no

tanto el producto en si (Maldonado 2018, p.17)

2.2.3. Calidad Total

El autor afirma de la siguiente manera:

La Calidad Total significa un cambio de paradigmas en la manera de concebir
y gestionar una organizacion. Uno de estos paradigmas fundamentales y que
constituye su razon de ser es el perfeccionamiento constante 0 mejoramiento
continuo. En otras palabras, comprende las exigencias y perspectivas del cliente

para luego satisfacerlas y superarlas. (Maldonado, 2018, p.84)

Asimismo, los autores mencionan que:

La calidad total en la organizacion de una empresa, debe ser el nervio y motor
de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe cimentarse en
estas dos palabras. De tal manera que el término calidad se ha convertido en una

de las palabras clave de nuestra sociedad, alcanzando tal grado de relevancia
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que iguala e incluso supera en ocasiones al factor precio, en cuanto a la
importancia otorgada por el posible comprador de un producto o servicio.

(Parrales et al., 2019, p.8)

2.2.4. Servicio

De acuerdo con Palma et al. (2018), “Los servicios son intangibles ya que no se les
puede ver, palpar oir ni oler antes de adquirirlos. En relacion con esta caracteristica, se expresa
que el elemento fundamental no es el producto fisico, lo cual resulta una mejor forma de

definirla” (p.46).
El autor define de esta forma:

El servicio se refiere a una estrategia de gestion dirigida a mejorar la satisfaccion
del cliente, que comprende "actividades discernibles, Unicas y principalmente
intangibles, que proporcionan beneficios tanto individuales como combinados,
y que no son obligatoriamente relacionadas con la comercializacion de un

articulo. (Galviz, 2011, p.22)

2.2.5. Servicio al Cliente.

Segun Noblecilla y Granados (2018), es la ventaja basica o genérica aportada por cada
una de las marcas que forman parte de la categoria de productos. Todo individuo que labora en
una entidad y toma contacto con el usuario, la misma aparece reconocida como si fuera la
entidad misma. Estadisticamente esta comprobado que los clientes compran buen servicio y
buena atencion, sobre calidad y precio. Brindar un buen servicio, si el cliente no lo percibe, es

como no brindar.

Por otro lado, el autor afirma de esta manera:
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“Es el conglomerado de tareas conexas que ofrece un proveedor con el fin de que el
usuario posea el articulo en el intervalo y espacio pertinente y se asevere un empleo propicio,

es una potente herramienta de marketing” (Gonzéles et al. 2017, p.563)

2.2.6. Caracteristicas de los Servicios.

Segun Galviz (2011), los servicios tienen las correspondientes particularidades:

e Intangibilidad.

La "imperceptibilidad de servicios a través de los cinco sentidos” implica que los
servicios no pueden ser experimentados directamente por medio de los sentidos.
Aunque los servicios pueden ser representados por cosas tangibles, estos objetos no
constituyen los servicios en si mismos.

e Heterogeneidad.
Dado que "el componente humano es el que predomina y por ello es muy complejo
que se produzca de forma uniforme ademas de estandarizar", los servicios no son
muy uniformes, sino que varian.

e Caducidad.
Los servicios no pueden ser acopiados para su comercializacion y futuro consumo.
En cambio, una vez producidos, deben ser consumidos. Esto se traduce en una
gestion de inventario reducida y en una utilizacién irregular de la capacidad
instalada en comparacion con los bienes tangibles.

e No Propiedad.
Lo que los clientes valoran, es la capacidad de aprovechar el servicio segun sus
necesidades, mas que simplemente poseerlo fisicamente.

e Inseparabilidad de Produccion y Consumo.
Por lo general, los servicios se producen en el momento mismo del consumo, lo

que implica la participacion activa del cliente en el proceso.
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Interaccién Humana.

La prestacion de servicios implica una relacién directa entre el cliente y el
proveedor durante toda la duracion del servicio, lo cual se deriva de la caracteristica
mencionada anteriormente.

Descentralizacion Espacial.

Mientras que las empresas manufactureras tienden a concentrarse en zonas
industriales designadas, las empresas de servicios se distribuyen a lo largo de todo
el espacio ocupado por una comunidad especifica. (p.29-30)

Las caracteristicas que definen a los servicios son las siguientes segun (Prado y
Pascual, 2018)

Intangibles.

La principal caracteristica de los servicios es que son intangibles. Por ello, no s6lo
no se pueden tocar, sino que tampoco se pueden evaluar visualmente a menos que
se esté presente en el servicio. (p.15)

Heterogeneidad.

Los servicios se distinguen por ser prestados por personas, y un aspecto que
distingue a las personas es su enorme heterogeneidad emocional y ocupacional. Dos
servicios nunca seran exactamente iguales. (p.16)

Produccion y Consumos Simultaneos.

De este modo, las fases de elaboracion y prestacion se producen simultaneamente.
Es importante destacar que la prestacion de servicios no es responsabilidad
exclusiva de los empleados de la empresa, sino que también depende de la

capacidad de interaccion de los clientes. (p.18)
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e Perecederos.
Si un cliente se queja de un servicio que no cumple sus expectativas, la empresa no

puede hacer nada para borrar esa experiencia negativa. (p.19)

2.2.7. Calidad de Servicio

El autor sefiala que:

La calidad del servicio es fundamental para las asociaciones que lo
ofrecen y para los departamentos de atencion de las asociaciones
manufactureras. En las empresas de servicios, debe ser el foco principal
de la estrategia para destacarse y lograr eficacia en los costos, lo que
impulsa la evolucion en su involucramiento en el mercado. (Galviz,
2011, p.42)

Para Palma et al. (2018), “la calidad de servicio se refiere a cOmo observa el
consumidor la relacion entre el rendimiento y sus expectativas, considerando todos los
aspectos secundarios, tanto cuantitativos como cualitativos, de un articulo o atencién
principal” (p.47).

2.2.8. Cliente
Segln Miranda, et al. (como se cit6 en Thompson, 2019), hizo referencia a este

punto de la siguiente manera:

El cliente es aquel individuo, empresa que compra de manera voluntaria productos o servicios
que necesita. Es la razon principal por la cual se producen y comercializan productos y

servicios.

Por otro lado, tenemos a Raffino (como se cité en Miranda, 2021), dicen que el concepto
de cliente se utiliza para hacer referencia a las personas o entidades que hacen usufructo de los

recursos o servicios que brinda otra” (p. 1436).
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2.2.9. Dimensiones de Calidad de Servicio.

Segun Galviz (2011), las dimensiones de la calidad de servicio son:

Los Elementos Tangibles

Esta dimension representa la faceta visible de la oferta de servicios y abarca forma
de espacios mecénicos, equipamientos, y elementos de informacion. Poseen un
efecto directo en la percepcion de condicion de prestacion, ya sea proporcionando

una impresion inmediata o transmitiendo una idea de la misma.

Confiabilidad

Esta dimension se refiere a la aptitud para realizar la prestacion prometida de

manera segura y concisa. Implica cumplir con el servicio libre de errores.

Capacidad de Respuesta 0 Responsabilidad

Capacidad para apoyar a usuarios y prestar un servicio puntual, veloz, el objetivo

es transmitir al cliente que su negocio es valorado y deseado.

La Seguridad

Esta dimension se centra en los conocimientos y destrezas demostradas por los
trabajadores que generan credibilidad y seguridad. Consiste en la cortesia
combinada con el dominio en el trabajo, resultado de asignar a cada puesto al
personal adecuado, competente con fortalezas personales necesarias.
La Empatia

Esta quinta dimensidn hace referencia a la atencion personalizada que brindan
las empresas a sus usuarios. Tratando de alcanzar las necesidades especificas y

hallar la respuesta mas apropiada para satisfacerlas.
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El Precio

La mencionada dimension se relaciona con el costo monetario que el usuario debe
cancelar a cambio del servicio ofrecido.

Segln Hernandez et al. (2017) nos hace referencia los siguientes conceptos:
Elementos Tangibles

Es lo que hace evidente la oferta de servicios. Segun Zeithaml et al. (2009), tangible
se refiere a la forma en que parecen los edificios, las herramientas, las personas y
los productos de comunicacion. Cada uno de ellos proporciona ejemplos tangibles
o visuales del servicio que los usuarios utilizaran para valorar su calidad.
Capacidad de Respuesta

Lo establecen en parametros de la sensibleria de los miembros de la asociacion en
el trato con sus consumidores. Es el recurso de cooperar con los consumidores.
Brindar la asistencia al consumidor en su requerimiento sea de preguntas, quejas,
dificultades u orden de atencion. (Zeithaml y col, 2009, p.135)

Fiabilidad

La fiabilidad es descrita por Zeithaml y col. (2009), como la aptitud para brindar la

atencion con formalidad y regularidad.

Seguridad

En esta dimensién, el consumidor encarga a la asociacion sus dificultades y, aprecia
la conviccion de que serdn aclaradas Optimamente. La seguridad conlleva
veracidad, confort y probidad.

Empatia
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Zeithaml y col. (2009), detalla a la empatia como atencion cuidadosa y
personalizada que las empresas brindan a sus usuarios mostrando comprension y

consideracion hacia sus circunstancias particulares.

Por otro lado, segin Alvarez et al. (2018), definen los siguientes modelos de
calidad.

e El Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio) se centra en cuestiones como:
¢ Cuéndo perciben los clientes un servicio de calidad? ; Qué variables contribuyen a
la calidad? ¢;Qué preguntas deben incluirse para formar parte del cuestionario y
evaluar la calidad? Analizar los componentes de un servicio de calidad, incluidos
los elementos visibles, la fiabilidad, la respuesta, la seguridad y la empatia. Por
altimo, se desarroll6 un modelo de medicién de la calidad conocido como
SERVQUAL.

e El Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF (Service Performance) se centra Unicamente en las
percepciones y elimina las expectativas, a diferencia del paradigma SERVQUAL.
2.2.10. Satisfaccion del Cliente
Zeithaml (como se cit6 en Cano et al., 2018), quienes opinan que: “La calidad
del servicio se centra especialmente en las dimensiones del servicio, la satisfaccion se
entiende ordinariamente como un término mas extenso, y condicion de atencion es un

componente de satisfaccion”
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Parra, Arce, y Guerrero (2018), resaltan “que estudiar la relevancia de satisfaccion del
usuario radica en dejar atras a la competencia y suele volver a comprar el servicio contando

sus experiencias positivas a otros clientes potenciales”.

Segun Kotler y Armstrong, 2012 (como se cito en Nufiez y Juarez, 2018), “la
satisfaccion del cliente es definida como el nivel en que el rendimiento divisado de un bien

armoniza con expectativas del cliente". (p.52).

e Dimensiones de Satisfaccion del Cliente

Conforme con Sotelo (2016), la satisfaccion del cliente es una variable clave para la
calidad del servicio que ofrecen las empresas. Para una organizacién certificada por la 1ISO
9001:2008, el contar con una herramienta que les permita conocer cuél es percepcion de sus
usuarios sobre calidad del servicio de conformidad con los deberes de la norma es una variable
clave para la calidad en el servicio. Se puede obtener un analisis que permita una

retroalimentacion efectiva en cada uno de los procesos.
A continuacion, se menciona dimensiones para medir satisfaccion del cliente:

e Expectativas del servicio
e Tiempo
e aspectos tangibles

e calidad.

Cano et al. (2018), la satisfaccion del cliente se percibe como una nocién mas
comprensiva, en cambio la condicion de atencidn conlleva aspectos especificos de la prestacion
del servicio. Por lo tanto, la calidad de servicio conforma elementos que llegan a influir en la

satisfaccion del cliente.
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Figura 1

Relacion de Calidad y Satisfaccion Fuente: Elaboracion propia a partir de Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009

Calidad del servicio

Satisfaccion

Calidad del Producto -
' > | del Cliente

Precio

2.3.  Definicion Términos Basicos

2.3.1. Calidad.
Es el conjunto de caracteristicas y atributos de un articulo u ocupacién para satisfacer
los deseos y expectativas del cliente con un alto grado de atributos positivos, teniendo siempre

presente que el precio que esta dispuesto a cancelar es razonable y adecuado a sus exigencias.

Caracteristicas de la Calidad.
Las caracteristicas de la calidad es lo que busca el cliente en un producto o servicio al
momento de adquirir, para satisfacer una necesidad con un beneficio especifico que brinda el

producto o servicio.

2.3.2. LaCalidady la Certificacion 1ISO 9000
La calidad y certificacién ISO 9000 es un modelo para garantizar la calidad, el
desarrollo y el servicio que proporciona una empresa para operar en el mercado de consumo

global.

2.3.3. Calidad Total
La calidad total es un cambio de estructura en la forma en que se perciben y gestionan

las organizaciones. Una de estas estructuras fundamentales y su razon de ser es la mejora
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continua. La calidad total comienza con la comprensién y luego con la satisfaccion y progresar

las necesidades y perspectivas del cliente, para que una empresa sea verdaderamente exitosa.

2.3.4. Servicio
Es un grupo de actividades las cuales proporcionan satisfaccion a un cliente como
resultado de la interaccion entre el cliente y el trabajador, por lo tanto, las atenciones son
intangibles es decir que no se pueden ver, tocar, oir, ni olfatear. El servicio es una accion para
encaminar el nivel de satisfaccion del cliente para proporcionar beneficios individuales y

colectivos.

2.3.5. Servicio al Cliente.

Es un conjunto de actividades interrelacionadas y proporcionadas por los proveedores
con el fin de garantizar que los clientes reciban el producto o servicio, en el momento y lugar
adecuado y garantizar que se utilice correctamente la herramienta de marketing y asi encontrar
informacidn general del producto o servicio. Por lo tanto, se considera la organizacion y todos

los que trabajan en la empresa interacttan con los clientes.

2.3.6. Cliente
Un cliente representa el propésito fundamental de una empresa u organizacion, ya que

son las personas que buscan obtener un producto o servicio para satisfacer sus necesidades

2.3.7. Caracteristicas de los Servicios.

se mencionan las siguientes caracteristicas:

e Intangibilidad
Ya anteriormente mencionado la intangibilidad comprende una de las
caracteristicas mas relevantes para definir los servicios, por lo tanto, no s6lo no se

les puede tocar, sino que tampoco se les puede apreciar visualmente.
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Heterogeneidad

Un servicio no suele ser igual a otro a pesar de ser el mismo porque, los servicios
se brindan de manera individualizada, siempre adaptandose a las necesidades y
circunstancias de cada cliente.

Caducidad

Los servicios no deben ser almacenados para su venta futura, se deben dar en un
momento adecuado y oportuno porque el valor del servicio existe solo en un

momento determinado.

No Propiedad

Los clientes no solo adquieren los servicios, sino ademas el uso, la disponibilidad,

el funcionamiento y el acceso de los servicios.

Inseparabilidad de Produccion y Consumo

Los clientes forman parte del proceso del servicio y al mismo tiempo consumen.

Interaccién Humana

Durante el plazo de entrega, el servicio crea una correspondencia duradera entre el
consumidor y el distribuidor de prestaciones.

Produccién y Consumos Simultaneos

La prestacién de servicios no es solo responsabilidad de los empleados si no
también depende de la capacidad del cliente para interactuar.

Perecederos

Los servicios no se pueden devolver, guardar o ser revendidos una vez que fueron
utilizados el servicio prestado al cliente y se consume en su totalidad tampoco puede

existir sobrar para el otro cliente.



40

2.3.8. Calidad de Servicio.

Es fundamental para entidades en el mercado actual, dado que se ha convertido
en el principal impulsor de las ventas y los servicios. Se fundamentan tanto en la
rentabilidad como en el reconocimiento distintivo de una empresa. Se refiere a la forma

en que una empresa satisface las necesidades del consumidor y supera sus expectativas.

2.3.9. Dimensiones de Calidad de Servicio.
e Elementos Tangibles
En dicho contexto, esta dimension hace sefial a la presentacion de los locales,
herramientas de comunicacion. La percepcion del cliente de la calidad del servicio

esta directamente influenciada por la calidad de estos componentes.

e La Confiabilidad
Es la habilidad de cumplir con el servicio de forma puntual ademas de confiable,

es decir, hacer cumplir con el servicio prometido sin errores.

e Capacidad de Respuesta
Esta dimension se basa en ayudar a los clientes de manera oportuna con el
deseo de atender y que el cliente se sienta valorado y bienvenido.
e Seguridad
La seguridad es el resultado de asignar el puesto a una persona con las
habilidades personales necesarias que inspiren confianza y conocimiento en el
trabajo.
e Empatia
Se detalla como atencion personalizada que una empresa ofrece a sus usuarios, con el
objetivo exclusivo de comprender sus requerimientos especificos y hallar solucién mas

apropiada para satisfacerlas.



41

2.3.10. Satisfaccion del Cliente.

Es la percepcion que un bien o prestacion efectla o excede expectativas del
cliente; la satisfaccion afecta a la condicion de atencion. Cuando los consumidores estan
contentos, dejan de competir y cuentan a otros posibles clientes su excelente

experiencia.

2.3.11. Dimensiones de Satisfaccion del Cliente.
Conforme 1SO 9001:2008, la satisfaccion es esencial para estimar la calidad del
servicio de una entidad. Esta norma identifica cuatro dimensiones principales:

Expectaciones de prestacion, tiempo, componentes perceptibles ademas de calidad.
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Capitulo 111

Hipotesis y Variables
Hipotesis
3.1.1. General
H1: Existe relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de

la clinica odontologica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023.

HO: No existe relacion directa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

de la clinica odontol6gica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023.

3.1.2. Especificas
Existe relacion entre el factor de tangibilidad y la satisfaccién del cliente de la

clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Existe relacion entre el factor de confiabilidad y la satisfaccion del cliente de la

clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Existe relacién entre el factor de capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Existe relacion entre el factor de seguridad y la satisfaccién del cliente de la

clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Existe relacion entre el factor de empatia y la satisfaccion del cliente de la

clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Identificacion de Variables
3.2.1. Independiente: Calidad de Servicio
Definen como la percepcion del consumidor sobre como se alinea el desempefio

de la atencion con sus expectativas. Esto esta vinculado con todos los elementos
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secundarios, tanto cuantitativos como cualitativos, que acomparian a un producto o

servicio principal”. (Palma et al., 2018, p.47)

3.2.2. Dependiente: Satisfaccion del Cliente
Como definen Parra et al. (2018), “analizar satisfaccion del cliente es crucial
debido a que un cliente satisfecho tiende a permanecer leal a la empresa, ademas

comparte sus experiencias positivas con otros posibles clientes”. (pp.142-143)

Operacionalizacion de Variables



Tabla 1

Operacionalizacién de variables

vinculado con todos los elementos
secundarios, tanto cuantitativos como
cualitativos, que acompafian a un
producto o servicio principal”. (p.47).

Factor de seguridad

Factor de empatia

profesionales,
cortesia y credibilidad.

Atencién individualizada con
accesibilidad a comunicacion
empresa — cliente.

Cuantitativa

desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)
Totalmente en
desacuerdo (1)

< NATURALEZA DE < INSTRUMENTO
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES LA VARIABLE ESCALA MEDICION MEDICION
Factor de tangibilidad Instalaciones fisicas y equipos.
?egicio p';orgetido de forma Escala de Likert
Palma, Palma, Torres, & | Factor de confiabilidad fable y cuidadosa.
Murillo, (2018), “definen calidad de Voluntad para ayudar a los Totalmente de acuerdo
servicio como la percepcion del cliente . idad  de | clientes y proporcionar un (5)
Calidad de sobre como se alinea el desempefio del ceier capacica € | servicio 6ptimo. De acuerdo (4) Cuestionario
. . servicio con sus expectativas. Esto estd TEHPUEEE Ni en acuerdo ni en
servicio Conocimientos

Satisfaccion
del cliente

Como define Parra, Arce, &
Guerrero, (2018), “analizar la satisfaccion
del cliente es crucial debido a que un
cliente satisfecho tiende a permanecer
leal a la empresa, ademdas comparte sus
experiencias positivas con otros posibles
clientes”. (p.142-143).

Expectativa del servicio

Tiempo

Aspectos tangibles

Calidad

Conocimiento en la atencién al
paciente. Personal capacitado
para el servicio.

Eficacia en el tiempo de
atencién en que se realiza el
servicio. Puntualidad,
cumplimiento con los horarios.

Equipamiento moderno, alta
tecnologia, materiales en stock
completo para el proceso
adecuado del servicio.

Necesidades satisfechas de los
clientes, servicio personalizado,
comunicacién adecuada.

Cuantitativa

Escala de Likert

Totalmente de acuerdo

(5)

De acuerdo (4)

Ni en acuerdo ni en

desacuerdo (3)

En desacuerdo (2)
Totalmente

en desacuerdo (1)
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Capitulo IV

Metodologia
4.1.  Enfoque de Investigacion

El término cuantitativo conforme con Sampieri y Mendoza (2018), el procedimiento
investigativo representa un conjunto de fases organizadas de manera secuencial con el
proposito de validar determinadas suposiciones. Cada etapa sucede de manera ininterrumpida,
sin la posibilidad de eludir pasos; la rigurosidad del orden es esencial, aunque se permite la
redefinicion de alguna fase. La investigacion inicia con una concepcion que se delimita, y una
vez acotada, se establecen objetivos e interrogaciones de indagacién. Se lleva a cabo una
revision exhaustiva de la filologia y se elabora una representacion hipotética sélida. La eleccién
de la ruta cuantitativa se considera apropiada cuando se busca estimar magnitudes u ocurrencias
de fenémenos y validar hipotesis.

Para Bernal (2010), el método cuantitativo, a menudo llamado método tradicional, se
centra en medir las particularidades de eventos sociales. Este enfoque implica proceder de un
marco conceptual correspondiente para problematica en estudio, un conglomerado de
postulados que expresan vinculaciones entre variables analizadas de manera deductiva. La
caracteristica distintiva de este método es su tendencia a generalizar y normalizar los resultados
obtenidos. En otras palabras, busca aplicar principios cuantitativos para cuantificar y analizar
fendmenos sociales con el objetivo de obtener conclusiones amplias y estandarizadas.

Segun Naupas et al. (2018), el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis
de datos para responder preguntas de investigacion y probar hipotesis previamente formuladas.
El método se apoya en la estimacion de componentes mediante herramientas de investigacion,
tratamiento estadistico y prueba de hipotesis, asi como estadistica descriptiva e inferencial. El
objetivo principal es brindar resultados cuantificables y generalizables que permitan llegar a

conclusiones basadas en datos numéricos.
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Por consiguiente, este trabajo se desarrolla utilizando un enfoque cuantitativo, ya que
se ajusta a las caracteristicas y requisitos de la investigacion, asi mismo se utilizara la técnica
de encuestas para evaluar las variables del estudio de la clinica odontologica Chahuara Salas,
ubicada en el distrito de Juliaca y por ende para medir la confianza en datos numéricos y

determinar con precision el comportamiento especifico en la muestra de investigacion.

4.2.  Tipo de Investigacion

Ccomo define Naupas et al. (2018), las investigaciones aplicadas se basan en los
hallazgos derivados, también conocida como pura o fundamental, tanto en las ciencias
naturales como en las sociales. En este tipo de investigacion, se plantean problemas e hipotesis
de trabajo con el propésito de abordar y resolver cuestiones relacionadas con la vida social, ya
sea a nivel comunitario, regional o nacional. En otras palabras, las investigaciones aplicadas
buscan aplicar los conocimientos y hallazgos generados en la investigacidn basica para abordar
problematicas concretas y mejorar aspectos especificos de la sociedad.

Segun Salinas (como se citd en Hadi et al., 2023), este tipo de investigacion se nutre de
la investigacion basica o pura, ya que, a través de la teoria, se dedica a abordar problemas
practicos. Se apoya en los hallazgos, descubrimientos y soluciones que se plantearon como
objetivos en el estudio. Este enfoque de investigacion es comdnmente utilizado en campos
como la medicina o la ingenieria. Los objetivos que se pueden establecer en este tipo de
investigacion suelen ser de caracter explicativo o predictivo, buscando entender y explicar
fendmenos especificos o anticipar posibles resultados en situaciones practicas.

En este sentido, el estudio es de tipo de investigacion basica, basado en la investigacion,
la adquisicién y el descubrimiento de sapiencias sobre el argumento para investigar la calidad
de servicio el SERVQUAL consiste en 5 dimensiones: Tangibilidad, confiabilidad, aptitud de
contestacion, confort y empatia, que seran evaluadas mediante la escala de Likert. En cuanto a

la conformidad del consumidor, se utilizaran 4 componentes: expectativas de servicio, tiempo,
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aspectos tangibles y calidad, también evaluadas con la escala Likert. Esto con el fin de
identificar la conexion entre la excelencia en ocupacion y la satisfaccion del cliente en la clinica

odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

4.3. Nivel de Investigacion

Como expresan Sampieri y Mendoza (2018), las relaciones pueden ser efectivas,
indicando una relacién directamente proporcional, 0 negativas, sugiriendo una relacion
inversamente proporcional. En el caso de una correlacion positiva, esto significa que los casos
que exhiben valores altos en un componente asimismo tienden a exponer cifras altas en el otro
componente. Por otro lado, en una correlacion negativa, se implica que los casos con cifras
altas en un componente desdoblaron a presentar cifras bajas en el otro componente. Aunque la
investigacion correlacional proporciona informacion explicativa en cierta medida, es
importante destacar que esta explicacion puede ser parcial, ya que simplemente establece la
relacion entre dos variables sin necesariamente determinar la causa y efecto entre ellas.

Segun Salinas (2010), correcto, la investigacion correlacional, también conocida como
investigacion ex post facto, se lleva a cabo después de que han ocurrido las variaciones en la
variable independiente en el curso natural de los acontecimientos. Su objetivo principal es
comprender las relaciones entre los fendmenos tal como se desarrollan de manera espontanea,
sin que el investigador intervenga directamente en la manipulacion de las variables. En este
tipo de investigacion, se busca identificar y medir la relacion entre variables, pero no se
establece una relacion de causa y efecto, ya que las condiciones experimentales no son
controladas por el investigador.

El presente estudio de investigacion se clasifica como correlacional, ya que busca
identificar la relacion entre variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente. El objetivo
es facilitar la comprension y evaluacion de la correlacion entre estas dos variables utilizando

herramientas estadisticas.
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4.4. Meétodos de Investigacion

4.4.1. Método General

De acuerdo a Bonilla y Rodriguez (como se cité en Bernal, 2010), definen método
cientifico como un conjunto de principios, reglas ademas de normativas que orientan la
investigacion y la resolucion de problemas. Estos procedimientos estan oficialmente
establecidos y son aceptados por la comunidad cientifica, en un sentido mas amplio, el método
cientifico implica el uso de herramientas y técnicas adecuadas para abordar y resolver
problemas de investigacion de manera sistematica y rigurosa. Se trata de un enfoque
estructurado y légico para adquirir y validar el conocimiento cientifico.

Como expresan Naupas et al. (2018), el método cientifico se desarrolla de manera
sistematica para generar y verificar el saber cientifico sobre la realidad. Inicia con la
caracterizacion de una problemaética, seguido de un examen exhaustivo de la literatura
relacionada con dicha dificultad. Con base en estos saberes previos, se plantean hip6tesis que
luego son sometidas a prueba mediante la recoleccion de informacion pertinente. Finalmente,
se llega a conclusiones que constituyen conocimientos cientificos provisionales, contribuyendo
asi al avance del entendimiento en el &rea de investigacion especifica. Este proceso riguroso y
ordenado garantiza la calidad y validez de los resultados.

Este estudio se basard en el método cientifico, que comprende un conglomerado de
procesos que, utilizando herramientas y técnicas adecuadas, nos permitiran analizar y resolver

el problema de investigacion planteado.

4.5. Disefio de Investigacion

Como indican Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion no experimental se define
por no modificar deliberadamente variables independientes para visualizar su impacto en otras
variables. En este tipo de estudio, el investigador se dedica a divisar fenébmenos y componentes

tal como ocurren en su situacion original, sin intervenciones controladas. La finalidad es
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analizar y comprender los elementos en su entorno real, sin manipulaciones deliberadas por
parte del investigador. Este enfoque se utiliza para estudiar situaciones en su estado natural y
obtener una comprension més auténtica de los fenémenos investigados.

Por otro lado, Arias (2020) sefiala que en este esbozo no se aplican incitaciones
experimentales a los componentes de la investigacion, los dependientes de la investigacion son
observados en su entorno sin realizar modificaciones en ninguna situacion. Ademas, no se lleva
a cabo la manipulacion intencional de las variables de estudio. El enfoque se centra en la
observacién y medicion de fendmenos tal como se desarrollan de manera esponténea,
permitiendo un analisis de las condiciones existentes sin intervenciones controladas por parte
del investigador.

El disefio de este estudio es no experimental, ya que se observan los sucesos en su
entorno natural, sin realizar intervenciones o modificaciones deliberadas. Se recopil6
informacion de un grupo de clientes después de haber recibido el servicio brindado por los
profesionales de la clinica odontoldgica Chahuara Salas.

4.6. Poblacion y Muestra

4.6.1. Poblacion

En base en Fracica (como se citd en Bernal, 2010), el término "poblacion™ en el contexto
de investigacion se refiere al conjunto completo de todos los elementos o individuos que son
objeto de estudio. También puede definirse como el vinculado integral de las unidades de
muestreo que forman parte del alcance de la investigacion.

Segiin Naupas et al. (2018), correcto, la definicion proporcionada destaca que la
poblacién puede consistir en el conjunto completo de modulos de estudio que poseen las
particularidades especificas necesarias para ser objeto de investigacion. Estos componentes

pueden abarcar una variedad de entidades, como personas, objetos, grupos o fendGmenos,
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siempre y cuando posean las propiedades relevantes que el investigador busca explorar o
comprender en el contexto de su estudio.

La poblacion finita para el andlisis se halla conformada por un total de 240 clientes que
asisten a la clinica odontoldgica Chahuara Salas en el distrito de Juliaca. Estos clientes fueron
registrados en las historias clinicas desde enero hasta agosto del afio 2023, con la siguiente
distribucion mensual: en enero 34 clientes, en febrero 28, en marzo 25, en abril 30, en mayo
29, en junio 18, en julio 32 y en agosto 44 clientes. Estos datos servirdn como eje para la

estimacion de la muestra.

4.6.2. Muestra

Sampieri y Mendoza (2018), en la investigacion cuantitativa, se elige un subgrupo de
la poblacion total, llamado muestra, para recolectar datos. Es fundamental que esta muestra sea
representativa, ya que se espera que los resultados obtenidos puedan aplicarse a toda la
poblacion. El escogimiento de la muestra, preferiblemente de manera aleatoria, busca asegurar
que las caracteristicas de la muestra reflejan fielmente las caracteristicas de la poblacion en
términos de las variables que se estan estudiando. Esto garantiza la validez y relevancia de los
resultados para el conjunto completo de la poblacién.

Por otro lado, para Bernal (2010), exactamente, la muestra es el grupo de elementos
seleccionados de la poblacién total con el propdésito de realizar mediciones y observaciones
especificas en el contexto de un estudio. En la investigacion, la muestra es la porcién
representativa de la poblacién de la cual se extraerd informacién, y sobre la cual se llevaran a
cabo las mediciones y observaciones destinadas a responder las preguntas de investigacion o
probar las hipotesis formuladas. La seleccion cuidadosa y representativa de la muestra es
crucial para garantizar la validez y la generalizacion de los resultados a la poblacion completa.

Desde el punto de vista Naupas et al. (2018), la muestra se elige cuidadosamente para

representar de manera precisa las caracteristicas relevantes de la poblacion. Al hacerlo, se busca
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obtener resultados que puedan generalizarse y aplicarse al grupo mas amplio del cual se extrajo
la muestra. Esta seleccion precisa es esencial para garantizar la validez y la fiabilidad de los
resultados del estudio en el contexto de la poblacion objetivo.

Para esta investigacion, se utilizard una muestra de 148 clientes que han realizado
consultas en la clinica odontoldgica Chahuara Salas. Estos clientes proporcionarén informacion
de investigacion relevante y ayudaran a verificar las hipotesis.

4.6.2.1.Unidad de Analisis.

Sampieri y Mendoza (2018), es crucial identificar la unidad de muestreo al planificar
una investigacion. Este aspecto se centra en definir qué elementos o individuos seran
seleccionados para recopilar datos, que pueden ser personas, seres vivos, objetos, eventos o
colectividades de estudio. La eleccion de la unidad de muestreo esta estrechamente relacionada
con la formulacién del problema, los objetivos del estudio, las hipétesis planteadas y el disefio
general del estudio. La claridad en esta determinacion contribuye a la efectividad y relevancia
de la investigacién, garantizando que la muestra sea representativa y adecuada para abordar los
objetivos planteados.

Segun el INEI (como se cité en Naupas et al., 2018), la unidad de muestreo, en el
contexto estadistico, es la entidad o elemento seleccionado para formar parte de la muestra. La
eficiencia en la eleccién de esta unidad es crucial en el disefio de la muestra, ya que impacta
directamente en la representatividad de los datos recopilados y, por ende, en la validez de las
conclusiones del estudio. La seleccion adecuada de la unidad de muestreo contribuye a
garantizar la calidad y fiabilidad de los resultados obtenidos durante la investigacion.

Por lo tanto, la unidad de analisis para el siguiente estudio seran los clientes atendidos
en la clinica odontoldgica Chahuara Salas en el distrito de Juliaca, durante los meses de enero
hasta agosto del afio 2023. Se incluiran clientes de ambos sexos, con edades comprendidas

entre los 13 a 53 afos a mas.
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4.6.2.2.Tamafio de Muestra.

Para Bernal (2010), en el ambito de la indagacion, determinar el tamafio de la muestra
es esencial y tiene que elaborarse mediante técnicas estadisticas para garantizar la validez y
representatividad de los resultados. Estos métodos de muestreo permiten estimar el nimero
adecuado de elementos que deben incluirse en la muestra para lograr conclusiones
significativas y generalizables a la poblacion completa. La eleccion del método de muestreo
dependeré de diversos factores, como la naturaleza de la investigacion, el tipo de datos que se
recopilen y los recursos disponibles.

Segun Naupas et al. (2018), la eleccion del tamafio adecuado de la muestra es crucial
para asegurar la representatividad de los resultados. Para abordar el problema, los
investigadores emplean métodos estadisticos que consideran la variabilidad esperada en los
datos, el nivel de confianza deseado y la precision requerida. Algunas técnicas comunes para
estimar el tamafio de muestra incluyen muestreo aleatorio simple, muestreo estratificado y
muestreo por conglomerados.

Esta investigacion se enfocara en una muestra finita, dado que se tiene informacion del
namero total de la poblacion y un registro detallado de cada paciente atendido en la clinica
odontolégica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca. La muestra consta de 148 clientes de la
clinica odontolégica mencionada.

Para determinar la muestra se llevara a cabo mediante la férmula finita, considerando
que la poblacion utilizada es conocida.

B Zixpxq*N
_ez*(N—1)+Z§*p*q

n

En el cual:
n = tamano muestra buscado

z = Nivel de confianza, normalmente emplea 95% y posee valor de 1,96
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e = error de estimacion maximo aceptado (0.05) 5%
p = probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (1-p) = probabilidad de que no suceda el evento estudiado

4.6.2.3. Seleccion de la Muestra.
Segun Naupas et al. (2018) “La eleccion de las unidades muestrales debe ejecutarse a

través del muestreo” (p.335).

Sampieri y Mendoza (2018) nos dicen que las particularidades de la poblacion, se elige
un tamafio de muestra adecuado y se utilizan unidades de muestreo al azar para crear muestras.
Todos los componentes de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser seleccionados en
un primer momento para formar la muestra.

Se trabajo utilizando un tipo de muestreo aleatorio simple y el escogimiento de la
muestra se realizé con una probabilidad del 95 % de confianza y un margen de error del 5 %.
Se calcul6 una probabilidad del 50% para que la poblacion tenga la probabilidad de que suceda
el evento estudiado "p" y una probabilidad del 50% para que no suceda el evento estudiado
"q". Se seleccionaron 148 clientes para ser atendidos con un estandar de confianza del 95 %,
un borde de error del 5 % y un factor de confianza de 1.96 ("Z").

Zg*pxq*N
e?(N—-1)+Z¢*p=q

_ 1.962 % 0.5 * 0.5 * 240
~0.052(240 — 1) + 1.96% * 0.5 % 0.5

n

n = 147.9530137 = 148 pacientes
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47. Técnicas e Instrumentos Recoleccion de Datos

4.7.1. Técnicas.

Conforme con Naupas et al. (2018), las directrices metodoldgicas son un conjunto de
pautas destinadas a definir un proceso especifico con el objetivo de alcanzar metas
determinadas. Se pueden concebir como preceptos que rigen el desarrollo del estudio en cada
fase, desde la identificacion inicial de la problematica hasta la comprobacidn e integracion de
las hipotesis en el marco de las suposiciones existentes.

Segun Sampieri y Mendoza (2018), “El cuestionario es posiblemente la herramienta de
recogida de datos mas utilizada en las ciencias sociales. Un cuestionario se compone de un
conglomerado de interrogantes sobre una o diversas variables que deben medirse”. (p.250)

En este contexto, la investigacion actual se ha llevado a cabo mediante encuestas, ya
que se muestra mas eficaz para la recopilacion empirica de datos y simplifica el proceso de

organizacion de la informacion.

4.7.2. Instrumentos.

Afirman Sampieri y Mendoza (2018) “sirven para obtener la informacion adecuada de
los componentes del andlisis en la muestra” (p.226).

Por otro lado, para los autores Naupas et al. (2018) “los instrumentos, son las
herramientas que permiten compilar la informacion, a través de interrogaciones (p. 273).

Para valorar calidad de servicio se utilizara encuesta de 20 preguntas basada en el
sistema SERVQUAL. Mencionando las correspondientes variables como: tangibilidad,
confiabilidad, aptitud de contestacion seguridad, y empatia. Dicha variable mencionada se ha
adaptado a una escala Likert de cinco dimensiones y con las siguientes opciones "totalmente
en desacuerdo" hasta "totalmente de acuerdo".

El mismo enfoque se aplicd para evaluar la satisfaccion del cliente, utilizando un

cuestionario de 20 preguntas basado en cuatro dimensiones de la norma ISO 9001:2008. Estas
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dimensiones incluyen expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad. Se utilizd
una escala de Likert con los siguientes niveles de ponderacion: (1) totalmente en desacuerdo,
(2) en desacuerdo, (3) ni en acuerdo, ni en desacuerdo, (4) de acuerdo, y (5) totalmente de

acuerdo. Ademas, el cuestionario fue sometido a una verificacion para asegurar su fiabilidad.

El cuestionario fue sometido a la evaluacion de jueces expertos, quienes lo aprobaron

al considerar que el instrumento es apropiado y cumplira con los objetivos establecidos.

A. Disefo
Se utilizaron la escala de Likert y el cuestionario para examinar minuciosamente los
cuatro factores de satisfaccion del cliente del modelo 1SO 9001-2008, asi como los cinco
factores de condicién de atencion del modelo SERVQUAL. Para recabar la informacion
necesaria, se formularon veinte preguntas cerradas con dos opciones de frecuencia, edad y sexo

a los clientes de la clinica odontolégica Chahuara Salas.

Tabla 2
Cuestionario para delimitacion y segmentacion de muestra
Generalidades Cuestionario
Liliana, Pinto Quina
Autores ) ) )
Ruth Erika, Ticona Sihuayro
Propdsito Delimitar y segmentar la muestra
Que acuden a la clinica odontolégica
Cliente Chahuara Salas del distrito de Juliaca con
edades de 13 a 53 afios a mas.
Tiempo de aplicacion Se encuesto entre 5 a 10 minutos
» De forma virtual mediante el Google
Correccion ) ]
cuestionario
i 2 preguntas cerradas para edad y sexo.
ems
20 preguntas cerradas con opcion multiple
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El enfoque se centra en la calidad del servicio, especificamente en la recopilacién de
datos relacionados con la variable 1 del estudio, que incluye 20 items cerrados. En esta seccion,
se emplea la escala de Likert, donde se proporciona al encuestado una explicacién sobre el
valor de los items a marcar mediante una tabla. Siendo totalmente en desacuerdo (1), en

desacuerdo (2), ni en acuerdo, ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo
(5).

La evaluacion de satisfaccion del cliente se establece en la recopilacion de datos
relacionados con la segunda variable del estudio, que consta de 20 interrogantes cerradas. Se
utiliz6 escala de Likert, la cual guia al encuestado sobre el valor asignado a cada item a través
de una tabla detallada que indica: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni en
acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Los componentes
presentan sus enunciados dispuestos verticalmente en una tabla, lo que facilita la marcacion en

el formato virtual correspondiente a cada dimension.

Tabla 3
Escala Likert para medicion de satisfaccion del cliente
Generalidad Cuestionario
Liliana, Pinto Quina
Autores . : .
Ruth Erika, Ticona Sihuayro
o Medir la satisfaccion del cliente de la clinica
Proposito .
odontoldgica Chahuara Salas con base en preguntas.
Que acuden a la clinica odontoldgica Chahuara
Cliente Salas del distrito de Juliaca con edades de 13 a 53
afios a mas.
Lapso aplicacion Se encuesto entre 5 a 10 minutos
Correccion De forma virtual mediante el Google cuestionario
items 20 preguntas cerradas con opcion multiple
) Cada opcion tiene 5 opciones adecuados a la escala
Puntuaciones .
de Likert
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La validez es la idoneidad de un dispositivo de medicién para capturar lo

deseado se relaciona con la precision con la que el dispositivo evalUa lo que se

pretende medir. En otras palabras, se trata de la eficacia del dispositivo para

representar, describir o prever el atributo de interés para el evaluador. (Naupas

etal., 2018, p. 276)

Es fundamental resaltar que, para asegurar la validez del contenido, la herramienta debe

comprender las dimensiones que han sido identificadas y detalladas en exploracion de

averiguacion y la matriz de operacionalizacion de variables. En este contexto, la validacion

se realiz6 mediante la evaluacion del cuestionario por parte de dos jueces expertos.

Tabla 4
Validez de instrumentos
Promedio
Experto Instrumento »
valoracion
Kezzy Orfa Villegas Cano Cuestionario 20
Elizabeth Enith Alvitrez Caceres Cuestionario 18

C. Confiabilidad

La confiabilidad se determina al asegurarse de que las variables no experimenten cambios

significativos, tanto con el paso del tiempo como en evaluaciones realizadas a diferentes

personas adicionalmente, Naupas et al. (2018), mencionan que un instrumento es fiable cuando

las mediciones no varian significativamente a lo largo del tiempo o entre individuos con el

mismo nivel de instruccidon. La confianza se expresa y mide mediante el coeficiente de

confianza. El coeficiente de confianza ideal es uno, y son aceptables valores entre 0,66 y 0,71,

con un minimo de 0,66. El coeficiente de confianza se obtiene aplicando la formula siguiente:

N 1_X(n—X)]

C, =
F"N-1 no?
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En el cual:
Cf = coeficiente confiabilidad
n = puntaje maximo conseguido
X = media aritmética
o = desviacion estandar de puntuaciones de la prueba
Correspondiente a Naupas et al. (2018), da a conocer, el factor de confiabilidad, con la

tabla de Kuder Richardson se deducen los valores de dichos coeficientes:

Tabla 5
Valores de los coeficientes
Valores Interpretacion

0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 hasta 0.59 Baja confiabilidad
0,60 hasta 0.65 Confiable
0,66 hasta 0,71 Muy confiable
0,72 hasta 0,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Nota. Adaptado de Metodologia de investigacion, por Naupas et al. ,2018.

Por tanto, se llevd a cabo estimacion de confiabilidad utilizando el coeficiente Alpha de
Cronbach. Este método permite analizar la consistencia de los resultados y garantizar que no
haya variaciones significativas, ya sea en diferentes momentos o con distintos participantes. Se
llevd a cabo una prueba piloto con 12 pacientes que visitaron la clinica odontolégica Chahuara
Salas para evaluar la confiabilidad. Se utiliz6 un formulario de Google con un enlace URL para
recopilar los datos, los cuales se transfirieron a Excel y luego al software SPSS. El resultado
obtenido fue un coeficiente de confiabilidad del instrumento de 0.984.

Tabla 6
Confiabilidad de los instrumentos

Instrumento Alpha de Cronbach NuUmero de personas
Cuestionario 0,984 12
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Capitulo V

Resultados

5.1. Descripcion de Trabajo de Campo

Para llevar a cabo el trabajo de campo, fue indispensable recolectar informacion,
realizada por el grupo de indagacion conformado por Liliana Pinto Quina y Ruth Erika Ticona
Sihuayro, a través de un muestreo probabilistico. Se implementd un cuestionario compuesto
por 40 preguntas dirigidas a 12 clientes, sirviendo como nuestra fase inicial de prueba piloto.
Esta actividad se desarroll6 durante aproximadamente tres dias en distintos horarios, dado que

las encuestas se llevaban a cabo de manera virtual.

Los resultados obtenidos fueron analizados mediante el uso del programa Microsoft
Excel, donde se procedio a codificar y tabular las respuestas segun dimensiones. Ademas, se
Ilevd a cabo el calculo del nivel de confiabilidad de la seleccion de la muestra de esta manera

obteniendo un valor de 1.96.

Tras la prueba piloto, se administré a 148 clientes el cuestionario final de 40 preguntas
en distintos momentos a lo largo de siete dias. Los clientes de la clinica odontol6gica Chahuara
Salas de Juliaca fueron el publico objetivo de los cuestionarios, que se distribuyeron a través
del programa Google Formularios. Es importante sefialar que el cuestionario se administro

electronicamente.

Tabla 7
Modos de aplicacion de instrumento de recoleccion de informacion

Duracion de encuesta 5 a 10 minutos maximo

Via Google Formulario dentro de las
Lugar de aplicacion instalaciones de la clinica odontoldgica

Chahuara Salas del distrito de Juliaca
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5.2. Presentacion de Resultados
De acuerdo a Hernandez et al. (2017), se utilizo el software SPSS, el cual abarca una
variedad de analisis estadisticos, abordando aspectos como informes, estadisticas descriptivas,

tablas, correlacidn, regresion, modelo lineal, entre otras funciones.

5.2.1. Analisis Descriptivo

Como afirma Naupas et al. (2018), este analisis estadistico se fundamenta en una serie
de métodos disefiados para estructurar y sintetizar datos, con el objetivo de representar de
manera adecuada las particularidades de la informacién asociada al conjunto. Ademas, la

exposicion de estas caracteristicas se realiza mediante tablas o gréaficos.

En el presente estudio se utilizé un enfoque descriptivo, mediante la aplicacion de la
distribucion de frecuencias. Este método permitio organizar los antecedentes recopilados con
tablas, graficos de pastel, barras, facilitando asi una presentacién visual y ordenada de la

informacion.

Figura 2
Frecuencia entre los Resultados de Género

SEXO0

Frecuencia

fermenino Masculino

En lafigura 2, puede visualizar los datos de asiduidad total entre los resultados de indole

(masculino 75 y femenino 73), donde se presenta mayor presencia de encuestados del género
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masculino. Esto quiere decir que la mayoria de los encuestados de la clinica odontoldgica

Chahuara Salas que acudieron son masculinos. Vea la figura 2.

Tabla 8
Perfil de encuestados
Sexo Masculino 75
Femenino 73
De 13 a 23 afios 37
De 23 a 33 afos 54
Edad De 33 a 43 afos 25
De 43 a 53 afios a mas 12
De 53 afios a mas 20
Figura 3

Frecuencia de Edades

EDAD

Frecuencia

De13a23 De 23833 Ded3a4dd Ded3as3 De 53 amas

En la figura 3, se puede visualizar los datos de asiduidad total entre los resultados de
edades donde tenemos de 13 a 23 (37 cliente), de 2 a 33 (64 cliente), de 33 a 43 (25 cliente) de

43 a 53(12 cliente), de 53 a mas (20 cliente) de ambos géneros. Vea la figura 3.
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Figura 4
Frecuencia sobre si la clinica odontoldgica Chahuara Salas cuenta con un equipo moderno.

;Laclinica odontologica Chahuara Salas cuenta con un equipamiento moderno?
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La figura 4 demuestra que, a la pregunta de si la clinica odontol6gica Chahuara Salas
dispone de equipos modernos, 10 encuestados se mostraron totalmente en desacuerdo, 4 en
desacuerdo, 14 dijeron que no sabian, 68 que si y 62 que si estan totalmente de acuerdo. Los
resultados indican que la clinica estd equipada con tecnologia contemporéanea. Véase la figura

4.

Figura 5
Frecuencia sobre si las instalaciones de Clinica Odontoldgica Chahuara Salas son atractivas
visualmente.

¢Las instalaciones de la clinica odontologica Chahuara Salas son visualmente atractivas?
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En la figura 5 se presenta que instalaciones de clinica odontoldgica son atractivas
visualmente en donde la alternativa de acuerdo fue destacada por 70 clientes; seguido de la
alternativa totalmente de acuerdo con 57 clientes, después le sigue la alternativa ni de acuerdo
ni en desacuerdo con 10 clientes; totalmente en desacuerdo con 8 clientes y, por Gltimo, en
desacuerdo 3 clientes; esto quiere decir que instalaciones de clinica odontoldgica si son

atractivas por lo cual recibe una respuesta positiva. Ver figura 5.

Figura 6
Frecuencia sobre si el personal que atiende en la clinica odontolégica Chahuara Salas,
mantiene impecable su espacio de trabajo

El personal que atiende en la clinica odontoldgica Chahuara salas, mantiene impecable su espacio de
trabajo?

Frecuencia

L

TOTALMENTEEN ~ NIENACUERDONI  DEACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDO  ENDESACUERDO, ACUERDO

Figura 6, se visualiza que 8 de los usuarios encuestados, estan totalmente en desacuerdo,
18 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 68 de acuerdo y finalmente 54 clientes estan totalmente de
acuerdo con la afirmacién ¢El personal que atiende en la clinica odontoldgica Chahuara Salas
mantiene impecable su espacio de trabajo?, segin estos resultados, se obtiene una respuesta
positiva, indicando que la mayoria de los consumidores considera que el personal mantiene su

espacio de trabajo en condiciones impecables.
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Figura7
Frecuencia sobre si los materiales de trabajo de la clinica odontologica Chahuara Salas se
encuentran en orden.

¢Los materiales de trabajo de la clinica odontologica Chahuara Salas se encuentran en orden?
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Figura 7, se puede visualizar frecuencia de que (8) de los clientes encuestados, estan
completamente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (14) ni en acuerdo ni en desacuerdo, (65) de
acuerdo y, finalmente, (59) clientes estan totalmente de acuerdo con la pregunta ¢Los
materiales de trabajo de la clinica odontoldgica Chahuara Salas se encuentran en orden? Segln
estos resultados, se puede concluir que la respuesta es positiva, ya que la mayoria de los clientes
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los materiales de trabajo de la clinica se
encuentran en orden.

Figura 8

Frecuencia sobre si la clinica odontolégica cumple con citas establecidas en un tiempo
determinado.

iLaclinica odontologica Chahuara Salas cumple con las citas establecidas en un tiempo determinado?
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En la figura 8, se presenta la frecuencia donde 8 de los clientes encuestados, estan
completamente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 21 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 65 de
acuerdo y al final 50 clientes estan totalmente de acuerdo con la afirmacién ¢La clinica
odontolégica Chahuara Salas cumple con las citas establecidas en un tiempo determinado? En
resumen, se puede interpretar que la respuesta es positiva, ya que la mayoria de los clientes
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la clinica cumple con las citas establecidas en
el tiempo acordado.

Figura 9

Frecuencia sobre cuando surge alguna dificultad, en la clinica odontoldgica Chahuara Salas,
demuestra su compromiso y disposicion para resolverla

¢Cuando surge alguna dificultad, la clinica odontoldgica Chahuara Salas, demuestra su compromiso y
disposicion para resolverla?

Frecuencia
=2 |

TOTALMENTE N MEN ACUERDO DE ACUERDO  TOTALMENTE
EN DESACUERDO NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO DESACUERDO

En la figura 9, se muestra la frecuencia de respuestas donde 7 clientes encuestados estan
integramente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 13 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 65 de acuerdo
y al cabo 61 clientes estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se puede concluir que la mayoria
de los clientes indican que la clinica odontoldgica si demuestra su compromiso y disposicion
para resolver sus dificultades, segun se observa en la figura 9.

Figura 10

Frecuencia sobre si en la clinica odontoldgica Chahuara Salas, usted recibe la atencion que
espera.



66

¢Enlaclinica odontologica Chahuara Salas, usted. recibe la atencion que espera?
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En la presente figura, se visualiza que 8 usuarios encuestados estan integramente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 12 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 75 de acuerdo y al cabo 51
clientes que estan totalmente de acuerdo. Esto nos indica que los clientes si reciben la atencion

que esperan por parte de la clinica odontoldgica. Vea la figura 10.

Figura 11
Frecuencia sobre si el profesional que atiende en la clinica odontologica Chahuara Salas,
termina el servicio de manera 6ptima

¢El profesional que atiende en la clinica odontoldgica Chahuara Salas, termina el servicio de manera optima?
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En esta figura, se observa que 7 clientes encuestados estan integramente en desacuerdo,
3 en desacuerdo, 12 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 72 de acuerdo y al cabo 54 clientes que
estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto, segun los resultados se puede afirmar que el
profesional que atiende en la clinica odontoldgica Chahuara Salas si termina el servicio de

manera optima.
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Figura 12
Frecuencia sobre si el profesional que le atiende en la clinica odontolégica Chahuara Salas
le brinda una atencion eficaz

¢ El profesional que atiende en la clinica odontologica Chahuara Salas, le brinda una atencion eficaz?
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En la figura presente, se visualiza que 9 usuarios estan integramente en desacuerdo, 2
en desacuerdo, 14 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 65 de acuerdo y al cabo 58 clientes que estan
totalmente de acuerdo. En resumen, se puede concluir que el profesional que atiende en la
clinica odontoldgica Chahuara Salas proporciona un servicio eficaz a los consumidores. Ver la

figura 12.

Figura 13
Frecuencia sobre si la comunicacion de sus citas establecidas es con anticipacién por parte
del profesional.

¢La comunicacién de sus citas establecidas son con anticipacion por parte del profesional?
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Figura 13, se visualiza que 8 usuarios estan integramente en desacuerdo, 3 en

desacuerdo, 13 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 70 de acuerdo y al cabo 54 clientes que estan
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totalmente de acuerdo. A partir de estas afirmaciones, se puede concluir que los clientes son

comunicados para sus citas por parte del profesional. Ver la figura 13.

Figura 14

Frecuencia sobre qué opina que la clinica le brinda un servicio excelente

:Opina que |a clinica le brinda un servicio excelente?
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Figura 14, se visualiza que 9 usuarios estdn integramente en desacuerdo, 1 en
desacuerdo, 16 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 65 de acuerdo y al cabo 56 clientes que estan
totalmente de acuerdo. A partir de estos resultados, se puede destacar que los clientes tienen
una opinion positiva, resaltando que el servicio que brinda la clinica odontolégica es excelente.

Figura 15
Frecuencia sobre si el personal de la clinica, responde a todas las dudas que usted tiene.

¢El personal de la clinica, responde atodas las dudas que usted tiene?
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Como se exhibe en la figura 15 donde, 8 clientes encuestados estan integramente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 13 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 56 de acuerdo y al cabo 68
clientes que estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se puede afirmar que el personal de la
clinica si responde a todas las dudas que presentan los clientes. Ver la figura 15.

Figura 16

Frecuencia se visualiza el comportamiento del profesional de la clinica odontologica
Chahuara Salas, le transmite seguridad y confianza

¢El comportamiento del profesional de la clinica odontoldgica Chahuara Salas, le transmite seguridad y
confianza?
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En la figura 16 que se presenta a continuacién, 8 clientes encuestados muestran total
desacuerdo, 11 no expresan una postura clara, 60 estan de acuerdo y, finalmente, 69 clientes
estdn completamente de acuerdo. Estos resultados resaltan que los consumidores estan
confiados con el profesional de la clinica odontolégica.

En la figura 17 que se presenta a continuacion, se exhiben las contestaciones de los
clientes sondeados, donde 6 clientes estan integramente en desacuerdo, 1 en desacuerdo, 16 ni
en acuerdo ni en desacuerdo, 66 de acuerdo y al cabo 58 clientes que estan totalmente de
acuerdo. Por lo tanto, se puede hacer un énfasis positivo en que los clientes se sienten seguros
con el conocimiento de la clinica odontoldgica.

Figura 17

Frecuencia sobre si se siente seguro con los conocimientos de la clinica odontoldgica
Chahuara Salas.
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¢ Se siente seguro con los conocimientos de la clinica odontolégica Chahuara Salas?
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Las respuestas de los clientes encuestados se muestran en la figura 18, donde 5 clientes
estan integramente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 13 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 68 de
acuerdo y al cabo 59 clientes estan totalmente de acuerdo. Es importante sefialar que el
profesional de la clinica realiza un trabajo honesto y eficaz para obtener estos resultados, como
ilustra la figura 18.

Figura 18
Frecuencia sobre si cree que el profesional de la clinica lleva a cabo su labor de manera

honesta y precisa

:Cree que el profesional de la clinica lleva a cabo su labor de manera honestay precisa?
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En la figura 19, se exhiben las respuestas de los clientes encuestados 6 clientes
expresaron un total desacuerdo, 1 estuvo en desacuerdo, 8 no manifestaron acuerdo ni
desacuerdo, 73 estuvieron de acuerdo y finalmente 59 clientes expresaron un total acuerdo. Por
ende, se puede concluir que el profesional de la clinica odontoldgica tiene la aptitud de resolver

las intranquilidades de los consumidores.



71

Figura 19
Frecuencia sobre si el profesional de la clinica odontolégica Chahuara Salas, esta en la
capacidad de despejar sus dudas.

¢El profesional de la clinica odontologica Chahuara Salas, esta en la capacidad de despejar sus dudas?
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En la figura 20, se muestran las respuestas de los clientes encuestados 7 clientes
indicaron un completo desacuerdo, 13 no expresaron ni acuerdo ni desacuerdo, 53 estuvieron
de acuerdo, y finalmente, 75 clientes estuvieron totalmente de acuerdo. En resumen, se puede
concluir que la clinica odontoldgica si ofrece una atencion personalizada a sus clientes.
Figura 20

Frecuencia sobre la clinica odontolégica Chahuara Salas, le brinda una atencion
personalizada

¢Laclinica odontolégica Chahuara Salas, le brinda una atencion personalizada?
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Frecuencia

En la figura 21, se presentan las respuestas de los clientes encuestados 8 clientes
expresaron un total desacuerdo, 14 no manifestaron acuerdo ni desacuerdo, 61 estuvieron de

acuerdo y finalmente 64 clientes expresaron un total acuerdo. Basandose en estas afirmaciones,
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los clientes de la clinica afirman que el médico aborda sus preguntas y necesidades,
proporcionando asi una atencion excepcional.

Figura 21
Frecuencia si el médico aborda tus preguntas y preveé tus necesidades con una atencion Unica

+El médico aborda tus preguntas y prevé tus necesidades con una atencion unica?
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En la figura 22, se muestran las respuestas de los clientes encuestados 6 clientes
expresaron un total desacuerdo, 1 estuvo en desacuerdo, 4 no manifestaron acuerdo ni
desacuerdo, 64 estuvieron de acuerdo y finalmente 62 clientes expresaron un total acuerdo. A
partir de estas respuestas, se puede concluir que el profesional de la clinica posee capacidad de
comprender necesidades especificas de usuarios.

Figura 22

Frecuencia si el profesional de la clinica odontolégica Chahuara Salas, es capaz de entender
sus necesidades especificas

¢El profesional de la clinica odontologica Chahuara Salas, es capaz de entender sus necesidades
especificas?
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En la figura 23, se exhiben los resultados logrados, donde 6 clientes expresaron un

total desacuerdo, 1 estuvo en desacuerdo, 11 no manifestaron acuerdo ni desacuerdo, 61
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estuvieron de acuerdo y finalmente sesenta y nueve clientes expresaron un total acuerdo. Por
lo tanto, se deduce que una gran parte de los clientes estan de acuerdo en recomendar a su
médico a terceros, como se observa en la Figura 23.

Figura 23

Frecuencia sobre si el doctor elabora tratamientos apropiados sobre su consulta odontoldgica
y asegura una atencién continua

¢El doctor elabora tratamientos apropiados para su consulta odontoldgicay asegura una atencion continua?

Frecuencia

TOTALMENTE NIENACUERDO DEACUERDO  TOTALMENTE

DESACUERDO NEN DE ACUERDO
DESACUERDO,

DESAEHERDO
En la figura 24, se presentan las respuestas de los clientes encuestados. 24 clientes

expresaron un total desacuerdo, 2 estuvieron en desacuerdo, 66 estuvieron de acuerdo y
finalmente 56 clientes expresaron un total acuerdo. Por lo tanto, se puede concluir que el
profesional de la clinica odontoldgica esta adecuadamente formado y capacitado para sus
funciones.
Figura 24
Frecuencia sobre si el personal que trabaja en la clinica odontolégica Chahuara Salas recibe

formacion y capacitacién para sus funciones

¢El personal que trabaja en la clinica odontolégica Chahuara Salas recibe formacién y capacitacion para sus
funciones?
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Al analizar la figura 25, se observa que 21 clientes expresaron un total desacuerdo, 68
estuvieron de acuerdo y por ultimo 59 clientes estuvieron totalmente de acuerdo. Con base en
estos resultados, se puede concluir que los pacientes han experimentado satisfaccion con la
atencion proporcionada por la clinica.

Figura 25
Frecuencia sobre si ha experimentado satisfaccion con la atencion proporcionada por la

clinica odontoldgica Chahuara Salas

;Ha experimentado satisfaccion con la atencion proporcionada por la clinica odontolégica Chahuara Salas?
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En la Figura 26 se presentan las respuestas de los clientes encuestados, donde 14
clientes expresaron un total desacuerdo, 79 estuvieron de acuerdo y, por ultimo, 55 clientes
estuvieron totalmente de acuerdo. Basandonos en estas respuestas, se puede concluir que la
atencion y la explicacién del tratamiento hacia los clientes son eficientes y oportunas, como

se observa en la Figura 26.

Figura 26

Frecuencia sobre la atencion del médico y su explicacion del tratamiento son eficientes y
oportunas

¢La atencion del médico y su explicacion del tratamiento son eficientes y oportunas?
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En la figura 27, se presentan las respuestas de los clientes encuestados, donde 18
clientes expresaron un total desacuerdo, 67 estuvieron de acuerdo y por ultimo 63 clientes
estuvieron totalmente de acuerdo. En resumen, los clientes muestran estar satisfechos con la
atencion brindada por la clinica odontoldgica.

Figura 27

Frecuencia sobre si usted se siente satisfecho con la atencién que le brindd la clinica
odontol6gica Chahuara Salas

¢Usted se siente satisfecho con la atencion que le brinda |a clinica odontolégica Chahuara Salas?
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La figura 28, presenta los resultados emitidos en donde, 11 cliente estan totalmente en
desacuerdo, 76 de acuerdo y por Gltimo 60 cliente que estan totalmente de acuerdo. Por ende,
se entiende que gran parte de los clientes estan de acuerdo en recomendar a su médico a un
tercero.

Figura 28
Frecuencia sobre si esta de acuerdo recomendar a su médico a alguien més

Esta usted de acuerdo recomendar a su médico a alguien mas?
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A continuacion en la figura 29 se visualiza los resultados emitidos en donde, 25 cliente
estan integramente en desacuerdo, 7 en desacuerdo, 63 de acuerdo y por ultimo 53 cliente que
estan totalmente de acuerdo. Por consiguiente, gran parte de los encuestados son atendidos con
puntualidad, como se observa en la figura 29.

Figura 29

Frecuencia sobre la puntualidad en los tiempos de espera fue adecuada

¢La puntualidad en los tiempos de espera fue adecuada?
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A continuacion, en la figura 30 se visualiza los resultados emitidos en donde, 19 cliente
estan integramente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 69 de acuerdo y por ultimo 56 cliente que
estan totalmente de acuerdo. En ese sentido, gran parte de los encuestados sienten que se les
ha dedicado el tiempo necesario en su tratamiento odontoldgico. Como se observa en la figura
30.

Figura 30

Frecuencia sobre qué piensa usted que se le ha dedicado el tiempo necesario para la atencién
de sus tratamientos.

¢Piensa usted que se le ha dedicado el tiempo necesario a la atencion de su tratamiento?

Frecuencia

[l ]
TOTALMENTEEN ~ENDESACUERDO ~ DEACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO




77

En la figura 31 se muestran los resultados logrados, donde 28 clientes expresaron un
total desacuerdo, 13 estuvieron en desacuerdo, 55 estuvieron de acuerdo y por ultimo 55
clientes estuvieron totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se puede concluir que han
experimentado largos tiempos de espera para ser atendidos, como se observa en la Figura 31.

Figura 31
Frecuencia sobre si ha experimentado largos tiempos de espera para recibir atencion

¢Ha experimentado largos tiempos de espera para recibir atencion?
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Es asi como se ve en la figura 32 donde, 19 clientes estan integramente en desacuerdo,
3 en desacuerdo, 62 de acuerdo y por Gltimo 64 clientes que estan totalmente de acuerdo. Por
lo tanto, los clientes se sienten seguros con las explicaciones del doctor. Ver la figura 32.
Figura 32

Frecuencia si se siente seguro durante el tiempo en el que el doctor le brinda explicaciones.

¢Se siente seguro durante el tiempo en el que el doctor |e brinda explicaciones?
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Por otro lado, en la figura 33, se aprecia los resultados de los encuestados teniendo
como resultado que 22 clientes estan integramente en desacuerdo, 7 en desacuerdo, 68 de
acuerdo y por ultimo 51 clientes que estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se puede afirmar
que las consultas realizadas mediante redes sociales son atendidas de manera oportuna. Ver la
figura 33.

Figura 33

Frecuencia sobre las consultas realizadas a través de las redes sociales son respondidas de
manera oportuna.

¢Las consultas realizadas a través de las redes sociales son respondidas de manera oportuna?
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Se presenta la figura 34 en la que se muestra los resultados de los encuestados teniendo
como resultado, que 25 clientes estan totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 61 de acuerdo
y por ultimo 60 clientes que estan totalmente de acuerdo. En efecto se considera adecuada la
organizacion de la clinica odontolégica. Ver la figura 34.

Figura 34
Frecuencia sobre si considera adecuada la organizacion de la clinica odontoldgica
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¢ Considera adecuada la organizacién de la clinica odontologica?
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Como se aprecia en la figura 35, los resultados de los encuestados donde 21 clientes
estan integramente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 73 de acuerdo y por ultimo 50 clientes
que estan totalmente de acuerdo. En tal sentido los clientes estan de acuerdo con la calidad
del servicio y su costo. Ver la figura 35.

Figura 35

Frecuencia sobre si esta de acuerdo con la relacion entre la calidad y su costo.

¢Esta de acuerdo con la relacion entre la calidad del servicio y su costo?
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En la figura 36, se visualiza los resultados de los encuestados donde 14 clientes estan
integramente en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 71 de acuerdo y por ultimo 60 clientes que estan
totalmente de acuerdo. Al respecto se concluye que la clinica dispone de un equipo

especializado para brindar una atencion adecuada. Ver la figura 36.
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Figura 36
Frecuencia sobre la clinica odontologica Chahuara Salas dispone de un tiempo especializado
para brindar una atencién adecuada.

¢Laclinica odontolégica dispone de un equipo especializado para brindar una atencion adecuada?
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Se presenta la figura 37, con el objetivo de conocer los resultados de los encuestados
donde 14 clientes estan integramente en desacuerdo, 4 en desacuerdo, 70 de acuerdo y por
altimo 60 clientes que estan totalmente de acuerdo. En tal sentido se puede deducir que la
clinica odontoldgica da prioridad a la higiene. Ver la figura 37.

Figura 37
Frecuencia sobre la clinica odontologica Chahuara Salas da prioridad a la higiene

¢La clinica odontoldgica Chahuara Salas da prioridad a la higiene?
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La figura 38 exhibe los resultados, donde 17 clientes expresaron un total desacuerdo, 2

estuvieron en desacuerdo, 66 estuvieron de acuerdo y por ultimo 63 clientes estuvieron
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totalmente de acuerdo. Esto indica que los clientes se sienten comodos y seguros al estar dentro

de la clinica odontoldgica, como se ilustra en la Figura 38.

Figura 38
Frecuencia sobre si experimenta comodidad y seguridad al estar dentro de la clinica
odontol6gica Chahuara Salas.

¢Experimenta comodidad y seguridad al estar dentro de la clinica odontolégica Chahuara Salas?
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En la figura 39, se presentan los resultados de los clientes encuestados estan 16
integramente en desacuerdo, 7 en desacuerdo, 56 de acuerdo y por ultimo 69 clientes que estan
totalmente de acuerdo. Como resultado los clientes indican que los materiales empleados son
de buena calidad. Vea la figura 39.

Figura 39

Frecuencia sobre si en la clinica odontoldgica, los materiales utilizados por el doctor son de
buena calidad.

¢En la clinica odontoldgica, los materiales utilizados por el doctor son de buena calidad?
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Se presenta la figura 40, en la que se muestra los resultados de los encuestados teniendo
como resultado, a 20 clientes que estan integramente en desacuerdo, 7 en desacuerdo, 49 de
acuerdo y por ultimo 72 clientes que estan totalmente de acuerdo. Entonces se puede deducir
que la informacién proporcionada en cuanto a su tratamiento es de calidad y optima. Ver la

figura 40.

Figura 40

Frecuencia sobre la informacion proporcionada por la clinica odontologica Chahuara Salas
acerca de su tratamiento odontoldgico es de calidad y éptima

¢Lainformacion proporcionada por la clinica odontologica Chahuara Salas acerca de su tratamiento
odontolégico es de calidad y optima?
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En la figura 41 se exhiben las resultantes de los encuestados, 20 clientes estan
integramente en desacuerdo, 6 estan en desacuerdo, 79 estdn de acuerdo y por ultimo 42
clientes estan totalmente de acuerdo. Con base en estos resultados, se puede concluir que las

instalaciones de la clinica son de calidad, como se observa en la Figura 41.

Figura 41

Frecuencia sobre las instalaciones de la clinica odontoldgica son de calidad
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¢Las instalaciones de la clinica odontolégica son de calidad?
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En cuanto a la figura 42, se puede visualizar los resultados obtenidos de los
encuestados, donde 15 clientes que estan integramente en desacuerdo, 6 en desacuerdo, 69 de
acuerdo y por ultimo 58 clientes que estan totalmente de acuerdo. De ello se deduce que la

clinica odontologica ofrece atencion especializada a sus clientes. Ver la figura 42.

Figura 42

Frecuencia sobre la clinica odontoldgica Chahuara Salas ofrece atencion especializada a
sus clientes.

¢Laclinica odontoldgica Chahuara Salas ofrece atencion especializada a sus clientes?
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Referente a la figura 43, se obtuvieron los siguientes resultados; 16 clientes que estan
integramente en desacuerdo, 5 en desacuerdo, 67 de acuerdo y por Ultimo 60 clientes que estan
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, como resultado de ello se puede decir que el doctor

mantiene una comunicacion adecuada y personalizada con sus clientes. Ver figura 43.



Figura 43
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5.2.2. Variable “calidad de servicio”

Tabla 9
Resultados de puntaje conseguido de variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Nivel bajo 7 4.7 4.7 4.7
Valido Nivel medio | 17 11.5 11.5 16.2
Nivel alto 124 83.8 83.8 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 44

Significancia de variable calidad de servicio
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Segun tabla 9 y gréafico 44, de 148 encuestados, 126 (83,8 %) muestran un nivel alto
que indica que el servicio cumple con la calidad requerida. Ademas, 17 (11.5 %) indican nivel
medio de cumplimiento con la calidad del servicio, mientras que 5 (4.7 %) indican nivel bajo.

Estos resultados muestran que gran parte de los encuestados reciben un servicio de alta calidad.

Tabla 10
Dimension: Factor de tangibilidad
Factor de tangibilidad
Frecuencia | % % valido % acumulado
Nivel bajo 10 6.8 6.8 6.8
valido Nivel medio 28 18.9 18.9 25.7
Nivel alto 110 74.3 74.3 100.0
Total 148 100.0 100.0

Figura 45: Significancia de dimension factor tangibilidad
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Tabla 10 y figura 45, se visualiza que, de 148 clientes, 110 (74.3 %) presentan un nivel
alto de cumplimiento con el factor de tangibilidad. Asimismo, 28 (18.9 %) indican un nivel
medio de cumplimiento con este factor, mientras que 10 (6.8 %) muestran un nivel bajo. Con
base a estos datos, se puede concluir que la mayoria de los encuestados tienen una relacion alta

con el factor de tangibilidad.
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Tabla 11
Dimensioén: factor de confiabilidad

Factor de confiabilidad
Frecuencia % % valido % acumulado
Nivel bajo 9 6.1 6.1 6.1
Valido Nivel medio 26 17.6 17.6 23.6
Nivel alto 113 76.4 76.4 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 46

Significancia de la dimension confiabilidad

Factor_de_confiabilidad

120
100
80

60

Frecuencia

40

20

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Tabla 11 y figura 46, se muestra que, 148 participantes, 113 (76.4 %) tienen un nivel
alto de desempefio con el factor de confiabilidad. Por otro lado, 26 (17.6 %) muestran un nivel
medio de desempefio con este factor, mientras que 9 (6.1 %) tienen un nivel bajo. Por lo tanto,
se puede concluir que la gran mayoria de los encuestados tienen un alto desempefio con el
factor de confiabilidad.

Tabla 12
Dimension: factor capacidad de respuesta

Factor capacidad de respuesta

Frecuencia % % valido % acumulado
Nivel bajo 10 6.8 6.8 6.8
Valido Nivel medio 25 16.9 16.9 23.6
: Nivel alto 113 76.4 76.4 100.0
Total 148 100.0 100.0




Figura 47

Significancia de dimension capacidad de respuesta
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Tabla 12 y figura 47, se exhibe que, una totalidad de 148 encuestados, 113 (76.4 %)

muestran un nivel alto de rendimiento en el componente de aptitud de objecion. Asimismo, 25

(16.9 %) muestran un nivel medio de rendimiento con este factor, mientras que 10 (6.8 %)

tienen un nivel bajo. En resumen, el factor de capacidad de respuesta es positivo para gran parte

de 148 encuestados.

Tabla 13

Dimensién: factor de seguridad

Factor de seguridad

Frecuencia % 9% valido % acumulado
Nivel bajo 6 4.1 4.1 4.1
- Nivel medio 25 16.9 17.0 21.1

Valido _
Nivel alto 116 78.4 78.9 100.0
Total 147 99.3 100.0

Perdidos Sistema 1 7

Total 148 100.0




Figura 48

Significancia de la dimension factor de seguridad
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Tanto en la tabla 13 como en la figura 48, se examina a un total de 148 encuestados.
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De estos, 116 (78.4 %) muestran un nivel alto de resultado en el factor de seguridad. Ademas,

25 (16.9 %) muestran un nivel medio de resultado con este factor, mientras que 6 (4.1 %)

tienen un nivel bajo. En conclusion, se puede analizar que el factor de seguridad tiene una

significancia de nivel alto.

Tabla 14

Dimensién: factor de empatia

Factor de empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Nivel bajo 8 5.4 5.4 5.4
Nivel
Valido medio 18 12.2 12.2 17.6
Nivel alto 122 82.4 82.4 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 49

Significancia de la dimension del factor de empatia
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Se estudia un total de 148 encuestados donde, 122 (82.4 %), muestra un nivel alto de

resultado con el factor de empatia, por otro lado, 18 (12.2 %) muestra un nivel medio de

resultado con el factor de empatia, finalmente 8 (5.4 %) muestra un nivel bajo de resultado con

el factor de empatia. En resumen, se analiza que el factor de empatia tiene una significancia de

nivel alto. Ver la tabla 14 y la figura 49

5.2.3. Variable “Satisfaccion del Cliente”

Tabla 15

Resultados de puntaje conseguido de variable satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE

0,
Frecuencia % % valido =
acumulado
Nivel bajo 10 6.8 6.8 6.8
Vilido Nivel medio 27 18.2 18.4 25.2
Nivel alto 110 74.3 74.8 100.0
Total 147 99.3 100.0
Perdidos | Sistema 1 7
Total 148 100.0
Figura 50

Significancia de variable satisfaccion del cliente.



120

100

a0

&0

Frecuencia

40

20

SATISFACCION_DEL_CLIENTE

Nivel bajo

Nivel medio

Nivel alto

90

Tabla 15 y Figura 50, se analizaron los resultados a un total de 148 encuestados. De

estos, 110 (74.3 %) muestran un nivel alto de satisfaccion del cliente. Ademas, 27 (18.2 %)

muestran un nivel medio, mientras que 10 (6.8 %) tienen un nivel bajo en esta variable. En

conclusion, la mayoria de los encuestados muestran una satisfaccion del cliente significativo

en un nivel alto.

Tabla 16

Dimensidn: Expectativa de servicio

Expectativa de servicio

Frecuencia % % valido % acumulado

Nivel bajo 11 7.4 7.5 7.5

valido Nivel medio 20 135 13.6 21.1
Nivel alto 116 78.4 78.9 100.0
Total 147 99.3 100.0

Perdidos Sistema 1 7

Total 148 100.0

Figura 51

Significancia de dimension expectativa de servicio
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La Tabla 16 y Figura 51 examinan un total de 148 encuestados. De estos, 116 (78.4 %)

muestran un estandar elevado de significancia con la expectativa de servicio. Ademas, 20 (13.5

%) muestran un nivel medio, mientras que 11 (7.4 %) tienen un nivel bajo en esta dimension.

En resumen, se concluye que la dimension expectativa de servicio tiene un nivel alto de

significancia.
Tabla 17
Dimension de tiempo
Tiempo
Frecuencia | % % valido % acumulado
Nivel bajo 21 14.2 14.2 14.2
Nivel
2 17. 17. 1.
valido | medio 6 e = 31.8
Nivel alto 101 68.2 68.2 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 52

Significancia de dimension tiempo
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En la Tabla 17 y Figura 52 se examinaron un total de 148 encuestados. De estos, 101

(68.2 %) muestran un nivel alto de significancia en la dimension tiempo. Ademas, 26 (17.6 %)

muestran un nivel medio, mientras que 21 (14.2 %) tienen un nivel bajo en esta dimensién. En

conclusidn, se puede afirmar que la dimension tiempo muestra una significancia de nivel alto.

Tabla 18

Dimensidn: Aspectos tangibles

Aspectos tangibles

Frecuencia

%

% valido

%

acumulado
Nivel bajo 17 11.5 11.5 11.5
i i 1 11. 11. 23.
Vilido Nivel medio 7 5 5 3.0
Nivel alto 114 77.0 77.0 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 53

Significancia de la dimension aspectos tangibles
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Tabla 18 y Figura 53, se estudia a un total de 148 encuestados donde, 114 (77.0 %),

muestra un nivel alto de valor con la dimension aspectos tangibles, por otro lado, 17(11.5 %)

muestra un nivel medio de valor con la dimensidn aspectos tangibles, finalmente 17 (11.5 %)

muestra un nivel bajo de valor con la dimension aspectos tangibles. Por lo tanto, se analiza que

la dimensidn aspectos tangibles tiene un valor de nivel alto.

Tabla 19
Dimension calidad
Calidad
= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje o)
valido acumulado
Nivel bajo 21 14.2 14.2 14.2
valido N?vel medio 17 11.5 11.5 25.7
Nivel alto 110 74.3 74.3 100.0
Total 148 100.0 100.0
Figura 54

Significancia de la dimension calidad



94

Calidad

120

100

60

60

Frecuencia

40

0

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Se estudia a un total de 148 encuestados donde, 110 (74.3 %), muestra un nivel alto de
valor con la dimensién calidad, por otro lado, 17(11.5 %) muestra un nivel medio de valor con
la dimensién calidad, finalmente 21 (11.5 %) muestra un nivel bajo de valor con la dimensién
calidad. Por lo tanto, se analiza qué dimensidn aspectos tangibles posee un valor de nivel alto.

Ver latabla 19 y la figura 54

5.3. Contrastacion de Resultados

Como menciona, Sampieri y Mendoza (2018), “con periodicidad, el fin de la
investigacion se extiende de simplemente detallar como se distribuyen las variables: pretende
evaluar hipétesis y extrapolar las resultantes de la muestra a la comunidad”. (p. 338).

A continuacidn, se determinara la distribucion de los datos mediante la evaluacion de
la normalidad. A fin de determinar las dimensiones que afectan significativamente a la
satisfaccion del cliente, esto nos permitira desarrollar el enfoque para evaluar la relacion.

5.3.1. Prueba Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Steinskog (como se citdo en Flores y Flores, 2021) opina que: “la prueba de
Kolmogorov-Smirnov es una prueba de bondad de ajuste ampliamente utilizada para probar la

normalidad de los datos muestrales”™. (s.p.). A continuacion, se presenta la cata de regularidad



95

para instaurar la reparticion de datos donde se observa su ejecucion en la muestra de 148 cliente

de la clinica odontoldgica:

e Sig. <0.05: si no es superior a 0.05, distribucién de datos no es normal.

e Sig. > 0.05: si es superior a 0.05, distribucion de datos es normal.

Tabla 20
Prueba normalidad de Kolmogorov-Smirnov
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadisti ) o )
Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
co
Factor de tangibilidad 219 148 <.001 769 148 | <.001
Factor de confiabilidad 229 148 <.001 797 148 | <.001
Factor capacidad de
225 148 <.001 | .789 148 | <.001
respuesta
Factor de seguridad .206 148 <.001 751 148 | <.001
Factor de empatia 216 148 <.001 .7136 148 | <.001
Satisfaccion del cliente 167 148 <.001 .840 148 | <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Teniendo en consideracidn los resultados de la tabla 20, se presentan las siguientes

cifras en el estandar de significancia.

Expectativa de servicio: Sig. = <.001

Tiempo: Sig. = <.001

Aspectos tangibles: Sig. = <.001

Calidad: Sig.= <.001

El nivel de significancia obtenido en todas las dimensiones de medicion fue < 0,05. Por

lo tanto, se determina que no existe una distribucion normal, indica que los datos recopilados

son heterogéneos y no cuentan con un modelo representativo.

Dado que el analisis de normalidad alcanzo resultados que indican una reparticion no

normal, se optd por emplear pruebas no paramétricas. En este contexto, utilizamos el
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coeficiente de correlacion de Rho Spearman para evaluar dicha hipdtesis. Esta decision se
fundamenta en su capacidad para medir la fuerza de la relacion entre variables, siendo
especialmente adecuado para datos que se encuentran en escalas de medicion, como las escalas
tipo Likert. Ademas, se estableci6 un nivel de significancia por debajo del 5%.

Para un mejor entendimiento, Sampieri y Mendoza (2018), mencionan que, los

coeficientes pueden variar de —1.00 a 1.00, donde:

Tabla 21
Valores del coeficiente de correlacidon de Spearman
Correlacion negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de forma
proporcional. En otras palabras, cada vez que X acrecienta una unidad, Y
1.00 merma siempre una cantidad constante). Esto igualmente se ejecuta “a menor
' X, mayor Y”.
) Correlacion negativa muy fuerte.
0.90
0.75 - Correlacion negativa considerable.
) Correlacion negativa media.
0.50 2
) Correlacion negativa débil.
0.25 J
- Correlacion negativa muy débil.
0.10 . 2
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.10 . . -~
Correlacion positiva muy débil.
0.25 . . -~
Correlacion positiva debil.
0.50 . . :
Correlacion positiva media.
0.75 L . :
Correlacion positiva considerable.
0.90 . .
Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y o “a menor X,
1.00 | menor Y”, de forma proporcional. Cada vez que X acrecienta, Y acrecienta
siempre una cantidad constante, igual cuando X merma). (p.346).

Nota. Coeficientes de correlacion: una introduccion necesaria. Tomado de Sampieri y Mendoza, 2018.
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5.3.2. Relacion entre las Variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente

e H1: Existe relacién directa entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de la
clinica odontolégica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023.

e HO: No existe relacién directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de

la clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023.

En la relacion de ambas variables se efectla aceptacion de hipotesis de averiguacion y
se impugna hipotesis nula, obteniendo un p - valor de 0.001 que es inferior que el estandar de
significancia de 0.05. este resultado exhibe que hay relacién de ambas variables tomando en
cuenta al concepto de Sampieri y Mendoza (2018); indican que coeficiente de correlacién
0.803, significa correlacion positiva significativa y se encuentra entre una correlacion positiva
significativa (0,75) y una correlacion positiva muy fuerte (0,90). Por consiguiente, la
satisfaccion del cliente aumentara paulatinamente en cuanto mejore la calidad del servicio.

Tabla 22
Correlacion de Spearman entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad Satisfaccion
de .
L. del cliente
servicio
CaI|<:.Ia'd i Coeficiente de correlacién 1.000 .803""
servicio
Rho Sig. (bilateral) . <.001
de N 148 148
Spearman . . Coeficiente de correlacién .803™ 1.000
Satisfaccion : -
del cliente Sig. (bilateral) <.001 .
N 148 148

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

5.3.3. Relacion entre Factor de Tangibilidad y Satisfaccion del cliente.

e H1: Existe relacion directa entre el factor de tangibilidad y la satisfaccion del cliente de
la clinica odontologica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

e HO: No existe relacion directa entre el factor de tangibilidad y la satisfaccion del cliente

de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.
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La tabla 23 exhibe, relacion positiva significativa entre factor de tangibilidad y
satisfaccion del cliente, basada en el anlisis de Spearman aplicado a datos que no siguen una
distribucion normal y la tabla de Sampieri y Mendoza (2018). Un coeficiente de correlacion
(R) de 0,757 apoya este hallazgo. En conclusion, la clinica odontolégica Chahuara Salas,
ubicada en el distrito de Juliaca, confirmé que este factor tiene una relacién en la variable
dependiente. Ademas, se observa que el valor de significancia es de 0.05. Como resultado, se

acepta la hipotesis alterna, rechazando la hipotesis nula.

Tabla 23
Correlacion de Spearman entre el factor de tangibilidad y satisfaccion del cliente
Factor de | Satisfaccion
tangibilidad del cliente
Factor de tangibilidad Sig, (bilateral) . <001
Rho de N 148 148
Spearman _ 5 Coef|C|e'n,te 757 1.000
Satisfaccion del | correlacion
cliente Sig. (bilateral) <.001 .
N 148 148

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

5.3.4. Relacion entre el Factor de Confiabilidad y Satisfaccién del cliente.

e H1: Existe relacion directa entre el factor de confiabilidad y la satisfaccion del cliente
de la clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

e HO: No existe relacion directa entre el factor de confiabilidad y la satisfaccion del

cliente de la clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

La tabla 24 exhibe una relacion efectiva media entre factor de confiabilidad y
satisfaccion del cliente, confirmada por un factor de relacion (R) de 0,699, de acuerdo con el
andlisis de Spearman para valores con reparticion atipica y la tabla de Sampieri y Mendoza
(2018). Después de eso, se encuentra que el valor de significancia es sig. < 0.05. Como

resultado, hipdtesis nula se rechaza y se efectua aceptacion de hipdtesis alterna. Por lo tanto,
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se manifiesta una relacion significativa entre dimension y variable dependiente, segin muestra

la tabla 24.

Tabla 24
Correlacion de Spearman entre el factor de confiabilidad y satisfaccion del cliente

Factor de | Satisfaccion
confiabilidad | del cliente
Coeficiente correlacion 1.000 .699™
e i Sig. (bilateral) . <.001
Rho de confiabilidad N 148 148
Spearman
Satisfaccion del Coeficiente correlacion .699™ 1.000
cliente Sig. (bilateral) <.001 :
N 148 148

**_Correlacion es significativa en nivel 0,01 (bil).

5.3.5. Relacion entre Factor Capacidad de Respuesta y Satisfaccion de los Cliente.
e H1: Existe relacion directa entre el factor capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.
e HO: No existe relacion directa entre el factor capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

La tabla 25 muestra una correlacion positiva significativa entre el factor de capacidad
de respuesta y la satisfaccién del cliente, confirmada por un coeficiente de correlacion (R)
de 0,734, segun el analisis de Spearman para valores con conformacion atipica y la tabla
de Sampieri y Mendoza (2018). Esto demuestra que la capacidad de respuesta es
fundamental para que los usuarios estén satisfechos con el servicio que reciben de la clinica
odontoldgica. Se observa simultaneamente que el valor de significancia es 0.05. Como
resultado, hipotesis nula se rechaza y se efectua aceptacion de hipdtesis alterna. Tal como

se detalla en la tabla 25.
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Tabla 25
Correlacion de Spearman entre el factor de aptitud de contestacion y satisfaccion del cliente
Facto!' o Satisfaccion
capacidad de .
del cliente
respuesta
Coeficiente de -
Factord ; ge correlacion 1.000 134
capacida e ——
respuesta Sig. (bilateral) ; <.001
Rho N 148 148
de —
Spearman Coef|C|e_r1te de 734" LG
Satisfaccion ~ del | correlacion
cliente Sig. (bilateral) <.001 _
N 148 148

**_Correlacion es significativa en nivel 0,01 (bil).

5.3.6. Relacion entre el Factor de Seguridad y Satisfaccion del cliente.

e H1: Existe relacion directa entre el factor de seguridad y la satisfaccién del cliente de
la clinica odontologica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

e HO: No existe relacion directa entre el factor de seguridad y la satisfaccion del cliente

de la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Cuando el valor de significancia (Sig.) es inferior a 0.05, hipdtesis nula (Ho) se descarta a
favor de la hipétesis alternativa (Ha); de lo contrario, se acepta la Ho. En el caso especifico
presentado en la tabla 26, donde el valor de Sig. es 0.001, la Ho se rechaza, y se confirma la
Ha.

Conforme a Sampieri y Mendoza (2018), en la tabla 26 se visualiza que hay una relacién
efectiva del factor de seguridad y la satisfaccién del cliente, evidenciada por un r de 0,749. Por
eso nos permite confirmar la significancia de la seguridad a los clientes que visitan la clinica
odontol6gica Chahuara Salas del distrito de Juliaca.

Tabla 26
Correlacion de Spearman entre el factor de seguridad y satisfaccion del cliente

Factor de | satisfaccion
seguridad | del cliente
| Factor de seguridad | Coeficiente 1.000 749"
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Rho
Spearman

de

correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 148 148
Coeficiente -
Satisfaccion del | correlacion e —
cliente Sig. (bilateral) <.001 :
N 148 148

**_Correlacion es significativa en nivel 0,01 (bil).

5.3.7. Relacion entre Factor de Empatia y Satisfaccion del cliente.

e H1: Existe relacion directa entre el factor de empatia y la satisfaccion del cliente de la

clinica odontologica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

e HO: No existe relacion directa entre el factor de empatia y la satisfaccion del cliente de

la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca 2023.

Segln los hallazgos del analisis de Spearman para valores con conformacion atipica y

haciendo referencia a la tabla de Sampieri y Mendoza (2018), la tabla 27 muestra coeficientes

de correlacion entre 0.50 y 0.75, lo que indica correlacién positiva significativa entre factor de

empatia y satisfaccion del cliente, lo que se ratifica con un valor de r = 0.689. En resumen, la

relacion entre el factor de empatia y satisfaccion del cliente es positiva. Asimismo, se observa

que el valor de significancia es inferior que 0.05, lo que conduce a la aceptacion de hipotesis

H1 y rechaza hip6tesis HO. Se llega a concluir que se manifiesta una relacion demostrativa

entre el factor de empatia y satisfaccion del cliente, como se muestra a continuacion.

Tabla 27
Correlacion de Spearman entre el factor de seguridad y satisfaccion del cliente
el Satisfaccion
de .
. del cliente
empatia
CoBEIRNS 1000 | .689"
Factor de empatia cc_)rrela_c on
Sig. (bilateral) : <.001
N 148 148
Rho Coeficiente x
de Satisfaccion del | correlacion Jeige —
Spearman cliente Sig. (bilateral) <.001 .
N 148 148
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**_ Correlacion es significativa en nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 28 se detalla la correlacion de rho Spearman entre cinco dimensiones
de variable calidad de servicio después de analizar la relacion de cada factor con
componente satisfaccion del cliente. En la tabla 28 se realiza para determinar el orden de

estas dimensiones.

La jerarquia muestra que el factor de tangibilidad es la dimension con mas
significancia seguidamente del factor de seguridad, el factor capacidad de respuesta, factor

de confiabilidad, y finalmente el factor de empatia.

e Factor de tangibilidad: R = 0.757.

e Factor de seguridad: R = 0.749.

e Factor capacidad de respuesta: R = 0.734.
e Factor de confiabilidad: R = 0.699.

e Factor de empatia: R = 0.689.

Tabla 28
Correlacion entre dimensiones de variable 1 y satisfaccion de cliente
Factor Satisfa
Factor Factor capacida | Factor Factor .,
. . . ccion
tan confiab | dde segurid empati de
gibilidad ilidad respuest ad a .
cliente
a
Coefi
ciente
é 1.000 753" - w | 648™ 757
de acion
tangibi Si
Rho : '9. <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
lidad (bl| )
de :
Spear 1
I 148 148 148 148 148
man 48
Coefi
Factor ciente
de .753™ 1.000 .788™ 787 735 .699™
. correl
confiab .,
ilidad  |—oon
Sig. <.001 . | <.001 <.001 <| <.001
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(bil.) .001
Il 148 148 148 148 48 148
Coefi
| e 788" | 1.000 797" " 734"
. correl 730
capacid L
acion
ad de Sig
respues (bil.) <.001 <.001 <.001 001 <.001
ta
I 148 148 148 148 48 148
Coefi
ciente e o e o
Factor correl .697 787 797 1.000 794" .749
de acion
segurid | Sig. <.001 <001 | <001 <.001
ad (bil.) ’ ’ ' .001 '
Il 148 148 148 148 48 148
Coefi
ciente - o o o o
Factor correl .648 .735 .730 .794 000 .689
de acion
empati | Sig. <.001 <001 | <001 | <001 <.001
a (bil.)
Il 148 148 148 148 48 148
Coefi
ciente
d 757 .699™ 734 749 o 1.000
Satisfa | o 689
., correl
ccién acién
del Sig
cliente (bil) <.001 <.001 <.001 <.001 o
I 148 148 148 148 48 148

**_Correlacion es significativa en nivel 0,01 (bilateral).

5.4. Discusién de Resultados

El objetivo principal de este estudio fue identificar como se relacionan calidad de

servicio y satisfaccion del cliente en la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de

Juliaca 2023.

En el contexto de la recogida de los datos para el estudio fue factible, destacando

especialmente la colaboracion y buena disposicion de los sujetos de la investigacion. Tras
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realizar las comprobaciones de normalidad pertinentes para componentes (calidad de servicio
y satisfaccion del cliente), obteniendo como resultado un nivel de confianza de 95% en cada

Caso.

Se utilizaron los valores de rho de Spearman (0.001 y 0.001 para cada componente) a
fin de evaluar tanto la hipotesis HO como la hipotesis H1 en relacion a los grados de libertad
(gl. = 148). Segun los autores Gonzales y Ledesma (2022), en su estudio se emplearon nivel
de confianza de 95% y efectuaron pruebas de normalidad para variables. Donde también se
utilizo el coeficiente de rho de Spearman para establecer la relacion entre ellas, esto permitio
evaluar tanto hipétesis nula como la hipétesis Alterna, con base en grados de libertad (gl. = 32)
y la valoraciéon de Shapiro Wilk (000 y 0.000 para cada variable, respectivamente). Estas

derivaciones son permanentes con el planteamiento de la indagacion.

Los siguientes son los resultados del analisis e interpretacion de la informacion
recopilada:

Se obtuvo informacién de 148 participantes del estudio sobre la variable de calidad de

servicio, donde el 83,8 % indic6 que cumplieron con los altos estandares mencionada variable.

En relacion a las dimensiones especificas, se detallan los siguientes resultados:

Factor de tangibilidad: El 74.3% de los encuestados cumplieron con esta dimensién a

un nivel alto, lo que indica una percepcidn positiva de la tangibilidad de los servicios ofrecidos.

Factor de confiabilidad: El 76.4% de los encuestados mostraron un nivel alto que
cumple con esta dimensién, lo que sugiere una confianza elevada en la fiabilidad de los

servicios proporcionados.

Factor de capacidad de respuesta: El 76.4% de los encuestados percibi6 un nivel alto en

esta dimension, lo que indica que el servicio respondi6 de manera efectiva y oportuna.
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Factor de seguridad: EI 74.8% de los encuestados expresaron un alto nivel de seguridad
en esta dimension, lo que indica una sensacion de proteccion y confianza en los servicios
ofrecidos.

Factor de empatia: el 82,4 % de los encuestados expresaron un alto nivel de empatia en
esta dimensién, lo que indica un servicio particular y sensible a los requerimientos de los
consumidores. Estos resultados muestran que todas las dimensiones evaluadas tenian una

percepcidn mayoritariamente positiva.

La variable satisfaccion del cliente, recibi6 un porcentaje del 73,3%, lo que indica nivel
alto de satisfaccion en la mayoria de los individuos que respondieron estan de acuerdo con el
servicio que recibieron. En cuanto a dimensiones de mencionada variable, la expectativa de
servicio se encuentra en el primer lugar, con un 78.4 % de las personas encuestadas que

calificaron como alta.

En la clinica odontoldgica Chahuara Salas, en el distrito de Juliaca 2023, se confirmo
que se manifiesta una relacion directa entre variables de estudio, basandose en los resultados
de hipotesis general planteada. Se utilizé analisis de relacion con el factor Rho de Spearman
para ser determinada. En este caso, se aceptd la hipdtesis alterna (p = .001 < a = 0.05), y se
encontrd relacion efectiva significativa (rs = 0.803) con estandar de confiabilidad de 95%. Los
resultados estdn comparados con los hallazgos de Gonzélez y Ledesma (2022) en su tesis sobre
"La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la entidad ECOPUBLI E.I.R.L".
En su investigacion, se efectud aceptacion de hipdtesis alterna (p = 0.000 < a = 0.05), lo que
demostro alta relacion efectiva (rs = 0.701) con estandar de confiabilidad del 95%. Estos
hallazgos respaldan la idea de que una mayor calidad de servicio esta positivamente contigua
con niveles altos de satisfaccion del cliente, lo cual fue cierto tanto en la clinica odontol6gica
como en la empresa mencionada anteriormente. En resumen, se aprueba hipotesis detalladas

donde si se manifiesta relacion directa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
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clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023. Con un valor p = 0.803 entre
variables de analisis, los resultados del coeficiente Rho de Spearman exhibieron una relacion
efectiva demostrativa. Esto demuestra que la satisfaccion del cliente depende de mejoras en la

calidad de servicio.

En la clinica odontologica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023, se examino
relacion entre factor de tangibilidad y satisfaccion del cliente para la primera hipotesis
especifica, donde se acepto hipodtesis alterna (p = 0.001 < a = 0.05), mediante la correlacion de
Rho de Spearman lo cual demostr6 una relacion efectiva significativa (rs = 0.757), el estandar
de confiabilidad es de 95%. Estos hallazgos corroboran lo que Gonzales y Ledesma (2022),
investigaron sobre la relacion entre el coeficiente de tangibilidad y satisfaccion del cliente. En
su estudio, también se efectud aceptacion de hipotesis alterna (p = 0.000 < a. = 0.05), lo que
demostro alta relacién positiva (rs = 0.701) con estandar de confiabilidad de 95%. En resumen,
tanto en la clinica odontol6gica como en el analisis mencionado, se hallé una relacion positiva
reveladora entre el factor de tangibilidad y satisfaccion del cliente; esto indica que la calidad

de servicio posee una relacion positiva en satisfaccion del cliente.

En la segunda hipétesis especifica, se evaluo la relacidn entre la satisfaccion del cliente
y el factor de confiabilidad en la clinica odontolégica Chahuara Salas del distrito de Juliaca del
2023. El andlisis de relacion de Rho de Spearman, respaldé la aceptacion de la hipotesis alterna
(p=0.001 < a =0.05), demostrando una relacion efectiva media (rs = 0.699) con estandar de
confiabilidad del 95%. Estos hallazgos corroboran lo que Gonzales y Ledesma (2022),
describieron en su indagacion respecto a la relacion entre confiabilidad de la calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios. En su investigacion, se acepto la hipotesis H1 (p = 0.001
< a = 0.05), y se encontré una relacién efectiva modosa (rs = 0.541) con estdndar de
confiabilidad del 95%. En conclusidn, tanto en la clinica odontoldgica como en el estudio

mencionado, se hallo relacion efectiva significativa entre factor de confiabilidad y satisfaccion
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del cliente. Por lo que, la confiabilidad de los servicios prestados posee relacion positiva en

satisfaccion del cliente.

En la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca del 2023, se examino
la relacion entre factor capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente para tercera hipétesis
especifica. La prueba de relacion de Rho de Spearman, respaldo hipotesis alterna (p = 0.001 <
a = 0.05), demostrando una relacion efectiva significativa (rs = 0.734) con estandar de
confiabilidad del 95%. Estos hallazgos corroboran los de Gonzalez y Ledesma (2022) en su
investigacion sobre la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Ademas,
su investigacion demostré una relacion efectiva modosa (rs = 0.610) con estandar de
confiabilidad, lo que llevé a aceptacion de hipotesis alterna (p = 0.000 < o = 0.05). En
conclusidn, tanto en la clinica odontol6gica como en la indagacion mencionada, se hallé una
relacion efectiva entre factor de aptitud de contestacion y satisfaccion del cliente; esto detalla

que un servicio eficiente satisface de manera positiva al cliente.

En la clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023, se evalud la
relacion que hay entre factor de seguridad y satisfaccion del cliente para la cuarta hipotesis
delimitada. La prueba de Rho de Spearman respaldo hipétesis alterna (p = 0.001 < a = 0.05),
demostrando una relacion efectiva media (rs = 0.749), con estandar de confiabilidad de 95%.
Estos hallazgos corroboran lo que Gonzales y Ledesma (2022) dijeron sobre relacién entre
seguridad y satisfaccion del cliente donde en su investigacion, se efectué aceptacion de
hipotesis H1 (p = 0.000 < o = 0.05), lo que demostro relacion efectiva moderada (rs = 0.696)
con estandar de confiabilidad de 95%. En resumen, tanto en la clinica odontoldgica como en
el estudio mencionado, se encontr6 una relacion positiva entre el factor de seguridad y
satisfaccion del cliente, lo que sugiere que la percepcion de seguridad de los servicios prestados

influye positivamente en satisfacer al cliente.
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En la clinica odontoldgica Chahuara Salas del distrito de Juliaca del 2023, se analizd
relacion entre factor de empatia y satisfaccion del cliente para quinta hipétesis delimitada. La
de relacién Rho de Spearman respaldé la hipétesis variable (p =0.001 < a = 0.05), demostrando
una relacion efectiva media (rs = 0,689) con estandar de confiabilidad del 95%. Estos
resultados corroboran lo que Gonzales y Ledesma (2022) dijeron sobre la relacion entre
empatia y satisfaccion de consumidores. En su estudio, se efectud aceptacion de hipotesis H1
(p=0.001 <a=0.05), lo que demostr6 relacion efectiva modosa (rs = 0.593) con estandar de
confiabilidad del 95%. En resumen, tanto en la clinica odontolégica como en el estudio
mencionado, se hall6 relacidn positiva entre el factor empatia y satisfaccion del cliente, lo que
se sugiere es brindar una atencion empética donde la satisfaccion del cliente sea de forma

positiva.

Conclusiones
Segun el presente estudio, se encontrd una relacién significativa entre la satisfaccion
del cliente y la calidad de servicio en la clinica odontol6gica Chahuara Salas del distrito de
Juliaca 2023. Se obtuvo una correlacidn positiva significativa entre estas dos variables (rs =
0.803, p =0.001). Como resultado, podemaos decir que la clinica odontolégica Chahuara Salas
brinda un servicio de alta calidad que satisface significativamente a sus clientes. Este hallazgo
indica que los clientes tienen una percepcion positiva de la atencién y los servicios de la clinica,

lo que aumenta la satisfaccion general.

Obijetivo especifico 1, fue identificar la relacion que existe entre el factor de tangibilidad
y satisfaccion del cliente de la clinica odontologica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca 2023.
Los hallazgos mostraron correlacion positiva significativa entre variables (rs = 0.757, p =
0.001). Por lo tanto, los clientes de la clinica odontologica Chahuara Salas estan satisfechos

con el componente tangible.
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El objetivo especifico 2, fue identificar la relacién que existe entre el factor de
confiabilidad y la satisfaccion del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito
de Juliaca 2023. Se ha encontrado una relacion significativa entre dicho factor y variable de
estudio, entre estos dos aspectos se hallo relacion positiva media (rs = 0.699, p = 0.001). Por
lo tanto, podemos concluir que el factor de confiabilidad, se refiere a la percepcion y
confiabilidad del servicio donde satisface de manera positiva a los clientes de la clinica
odontolégica Chahuara Salas. Esto implica que la confianza que los clientes tienen en la clinica

y en la calidad de sus servicios contribuyen a su nivel general de satisfaccion con la experiencia.

El objetivo especifico 3, fue identificar la relacion que existe entre el factor capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas, del distrito
de Juliaca 2023. Entre mencionado factor y variable de estudio se hallé relacion efectiva media
(rs=0.734, p = 0.001). Por lo tanto, podemos concluir que el factor de aptitud de contestacion,
se refiere a aptitud que la clinica tiene para satisfacer necesidades y demandas de clientes de
manera eficiente y oportuna, satisface positivamente a los clientes de la clinica odontoldgica
Chahuara Salas. Esto indica que la satisfaccion de los consumidores aumenta cuando la clinica

puede satisfacer sus insuficiencias de manera efectiva y rapida.

Obijetivo especifico 4, fue identificar la relacion que existe entre el factor de seguridad
y la satisfaccion del cliente de la clinica odontoldgica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca
2023. Esta conclusion se respalda por la correlacion positiva media entre estos dos elementos
(rs =0.749, p = 0.001). Por lo tanto, podemos inferir que el factor de seguridad, que se refiere
a la sensacion de proteccion y confianza que los clientes tienen al recibir los servicios de la
clinica, satisface en general a los clientes de la clinica odontol6gica Chahuara Salas. Esto indica
que la sensacion de seguridad que experimentan los pacientes al visitar la clinica contribuye a

su nivel de satisfaccion.
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El objetivo especifico 5, fue identificar la relacion que existe entre el factor de empatia
y la satisfaccion del cliente de la clinica odontolégica Chahuara Salas, del distrito de Juliaca
2023 donde la correlacion positiva media es de (rs = 0,689, p = 0,001). Por lo tanto, podemos
concluir que el factor de empatia, se resefia a la capacidad del personal de la clinica para
alcanzar y satisfacer las insuficiencias emotivas de los consumidores donde satisface
efectivamente a los clientes de la clinica odontolégica Chahuara Salas. Esto implica que la

empatia del personal hacia los clientes contribuye a su nivel de satisfaccion.

Recomendaciones
Se sugiere a la clinica odontolégica Chahuara Salas. Mejorar continuamente sus
procesos de calidad y servicios en la atencion hacia los clientes, asi mismo se recomienda al
profesional de dicho establecimiento mantenerse en constante capacitacion y superacion

personal para de tal manera brindar un servicio de excelencia.

Respecto al factor de tangibilidad, se sugiere al personal de la clinica mencionada
mantenerse actualizado con la tecnologia moderna, asegurando que los clientes se sientan
cémodos y experimenten mejoras constantes en la calidad de atencion y de tal manera queden

siempre satisfechos.

La clinica odontol6gica Chahuara Salas, en relacion con el factor de confiabilidad, se
recomienda al profesional cumplir con sus responsabilidades hacia los clientes, priorizando
siempre la satisfaccion y la confianza. De esta manera, se busca salvaguardar y mejorar el

servicio ofrecido de manera optima.



111

En relacion al factor de capacidad de respuesta, se recomienda mejorar atencion y la
comunicacion, anticipando citas programadas para abordar de manera eficiente las preguntas y

preocupaciones de los clientes.

En lo que respecta al factor de seguridad, se recomienda a la clinica odontologica,
trabajar con transparencia y honestidad. De esta manera, se busca generar sensacion de

seguridad y confianza entre sus clientes.

Con respecto al factor de empatia, se sugiere que el profesional de la clinica
odontol6gica Chahuara Salas lleve a cabo seminarios y jornadas dirigidas a los clientes. Estos
eventos pueden abordar temas relacionados con su area de especializacion, como los cuidados
en la salud bucal, entre otros, con el objetivo de fortalecer la conexion y comprensién con los

clientes.
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VARIABL

DIMENSIO

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS E N METODO
GENERAL
H1: Existe relacion
directa entre la calidad
de servicio y la
satisfaccion del cliente
GENERAL GENERAL de la clinica
¢Qué relacion existe Identificar la relacion | odontologica Chahuara
entre la calidad de que existe entre la | Salas, del distrito de
servicio y la calidad de servicio y la | Juliaca 2023.
satisfaccion del cliente satisfaccion del cliente
de la clinica de la clinica | HO: No existe relacion
odontolégica Chahuara odontolégica Chahuara | directa entre la calidad
Salas, del distrito de Salas, del distrito de | de servicio y la
Juliaca 2023? Juliaca. satisfaccion del cliente
de la clinica
odontolégica Chahuara
Salas, del distrito de
Juliaca 2023.
ESPECIFIC ESPECIFIC ESPECIFIC METODO:
0S oS oS Meétodo cientifico
OEl. |Identificar la | H1.  Existe relacion TIPO:
N L relacion que existe entre | entre factor de . Tangibilidad Investigacion
PEL  ¢Qué relacion | o"c o de tangibilidad | tangibilidad y | Vi Confiabilidad | Aplicada
existe entre factor de . 2 : ye : Independient | ~anacidad de | NIVEL:
e y la satisfaccion del | satisfaccion del cliente P ;
gl i Y | Cliente de la clinica | de la clinica | & TESUESE el Sl
satisfaccion del cliente e e Calidad de | Seguridad DISENO:
P odontolégica Chahuara | odontol6gica Chahuara L ‘ -Disefio no
en la clinica L - servicio Empatia r
odontolégica Chahuara Sal_as, del distrito de Sal_as, del distrito de ;)ggrll_rrzg%,\l
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e 2022 OE2. Identificar la gg%ﬁ;ﬁgmes
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- el factor confiabilidad y | entre el factor de ) RECOGIDA DE
existe entre factor de - hy S(E Expectativa del i
Y la  satisfaccion  del | confiabilidad y = INFORMACION:
confiabilidad Y| cliente de la clinica | satisfaccién del cliente el Encuesta
. <. . [ o~ Tiempo
Satisfaccion del cliente | oy ioi6gica Chahuara | de  la  clinica Jotion INSTRUMENTO
en la clinica S - pe Cuestionario
> Salas, del distrito de | odontolégica Chahuara . tangibles ) Y
odontolégica Chahuara - o V2: 5 escala de Likert
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en la clinica
odontolégica Chahuara
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PE5. (Qué relacion

existe entre el factor de
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relacién que existe entre
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relacién que existe entre
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de la clinica
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satisfaccion del cliente
de la clinica
odontolégica Chahuara
Salas, del distrito de
Juliaca 2023.

H3. Existe relacién
entre el factor capacidad
de respuesta y
satisfaccion del cliente
de la clinica
odontolégica Chahuara
Salas, del distrito de
Juliaca 2023.

H4. Existe relacion entre
factor de seguridad y
satisfaccion del cliente
de la clinica
odontolégica Chahuara
Salas, del distrito de
Juliaca 2023.

H5. Existe relacion
entre el factor de
empatia y satisfaccion
del cliente de la clinica
odontolégica Chahuara
Salas, del distrito de
Juliaca 2023.

del cliente

DE
INFORMACION:
Utilizaremos el

programa informatico
SPSS para tratar y
analizar los datos
recopilados.
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Instrumento Recoleccién de Datos

Instrumento Recoleccion de Datos SERVQUAL

Esta encuesta es anonima y solo tiene fines académicos. Su objetivo es conocer su percepcion
sobre CALIDAD DEL SERVICIO que recibe de la clinica odontolégica Chahuara Salas de
Juliaca. Sus honestas respuestas a las preguntas ayudaran a la clinica a presentar mejoras que

le beneficiaran a usted, el paciente.

Datos personales:

1. Género
a. femenino
b. masculino
2. Edad
a.13-23
b.23-33
c.33-43
d.43-53
e. 53 amas

Por favor, responda a las siguientes preguntas con su opinion sobre la clinica odontoldgica

Chahuara Salas teniendo en cuenta el siguiente sistema de puntuacion:

Totalmente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
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CALIDAD DE SERVICIO

I. FACTOR DE TANGIBILIDAD

1(2(3]4]5
1. ¢Laclinica odontolégica Chahuara Salas cuenta con un equipamiento moderno?
2. ¢Las instalaciones de la clinica odontolégica Chahuara Salas son atractivas
visualmente?
3. (Elpersonal que atiende en la clinica odontoldgica Chahuara Salas, mantiene impecable
su espacio de trabajo?
4. ;Los materiales de trabajo de la clinica odontolégica Chahuara Salas se encuentran en
orden?
Calificacion
Il. FACTOR DE CONFIABILIDAD
1 [2(3|4]|5

¢Laclinica odontologica Chahuara Salas cumple con las citas establecidas en un
tiempo determinado?

6. ¢Cuando surge alguna dificultad, la clinica odontologica Chahuara Salas, demuestra su
compromiso y disposicion para resolverla?

7. ¢Enlaclinica odontoldgica Chahuara Salas, usted recibe la atencion que espera?

8. ¢(El profesional que atiende en la clinica odontolégica Chahuara Salas, termina el

servicio de manera 6ptima?

I1l. FACTOR DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El profesional que atiende en la clinica odontolégica Chahuara Salas, le brinda una
atencion eficaz?

10.

¢La comunicacion de sus citas establecidas son con anticipacion por parte del
profesional?

11.

¢Opina que la clinica le brinda un servicio excelente?

12.

¢El personal de la clinica, responde a todas las dudas que usted tiene?

FACTOR DE SEGURIDAD

13.

¢El comportamiento del profesional de la clinica odontolégica Chahuara Salas, le
transmite seguridad y confianza?

14.

¢ Se siente seguro con los conocimientos de la clinica odontolégica Chahuara Salas?

15.

¢ Cree que el profesional de la clinica lleva a cabo su labor de manera honesta y precisa?

16.

¢El profesional de la clinica odontoldgica Chahuara Salas, esta en la capacidad de
despejar sus dudas?

V. FACTOR DE EMPATIA

17.

¢La clinica odontologica Chahuara Salas, le brinda una atencion personalizada?

18.

¢El médico aborda tus preguntas y preveé tus necesidades con una atencion Unica?
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19.

¢El profesional de la clinica odontologica Chahuara Salas, es capaz de entender sus
necesidades especificas?

20.

¢El doctor elabora tratamientos apropiados para su consulta odontoldgica y asegura una
atencion? continua?
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Instrumento de recoleccién de datos 1SO 9001-2008

Es necesario que responda las preguntas con sinceridad ya que el objetivo de este cuestionario
es determinar sus estandares de SATISFACCION DEL CLIENTE con respecto a la clinica
odontologica Chahuara Salas de la ciudad de Juliaca. Esta informacion serd utilizada para

presentar mejoras en su beneficio como paciente.

Por favor, responda a las siguientes preguntas con su opinion sobre la clinica odontologica

Chahuara Salas teniendo en cuenta el siguiente sistema de puntuacion:

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

[l B NS R GO N S B8 |

Totalmente en desacuerdo

SATISFACCION DEL CLIENTE

I. EXPECTATIVA DE SERVICIO

1. ¢El personal que trabaja en la clinica odontoldgica Chahuara Salas recibe formacion y
capacitacion para sus funciones?

2. ¢Ha experimentado satisfaccion con la atencion proporcionada por la clinica
odontoldgica Chahuara Salas?

3. ¢Laatencion del médico y su explicacion del tratamiento son eficientes y oportunas?

4, ;Usted se siente satisfecho con la atencion que le brindd la clinica odontologica
Chahuara Salas?

5. ¢Esta usted de acuerdo recomendar a su médico a alguien mas?

I1. TIEMPO Calificacion

6. ¢La puntualidad en los tiempos de espera fue adecuada?

7. ¢Piensausted que se le ha dedicado el tiempo necesario a la atencion de su tratamiento?

8. ¢Ha experimentado largos tiempos de espera para recibir atencion?

9. ;Se siente seguro durante el tiempo en el que el doctor le brinda explicaciones?
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10.

¢Las consultas realizadas a través de las redes sociales son respondidas de manera
oportuna?

I1l. ASPECTOS TANGIBLES

11.

¢Considera adecuada la organizacion de la clinica odontoldgica?

12.

¢Esta de acuerdo con la vinculacion entre calidad de servicio y su costo?

13.

¢La clinica odontoldgica dispone de un equipo especializado para brindar una atencién
adecuada?

14,

¢La clinica odontologica Chahuara Salas da prioridad a la higiene?

15.

¢Experimenta comodidad y seguridad al estar dentro de la clinica odontoldgica
Chahuara Salas?

1V. CALIDAD

16.

¢En la clinica odontoldgica, los materiales utilizados por el doctor son de buena
calidad?

17.

¢Las instalaciones de la clinica odontolégica son de calidad?

18.

¢La informacién proporcionada por la clinica odontoldgica Chahuara Salas acerca de
su tratamiento odontoldgico es de calidad y 6ptima?

19.

¢La clinica odontologica Chahuara Salas ofrece atencion especializada a sus clientes?

20.

¢El doctor mantiene una comunicacion adecuada y personalizada con usted?

iMUCHAS GRACIAS POR SU VALIOSO TIEMPOQO!
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Apéndice C

Validacion de instrumentos

Ficha para validacion de experto 1

Universidad
Continental

FICHA VALIDACION DE EXPERTO
DATOS GENERALES:

Claridad

Esta formulado con lenguaje claro y apropiado La X
terminologia utilizada en las preguntas es clara'y
comprensible.

Objetividad
Esta expresado en conductas observables. X

Las preguntas pueden conducir a la consecucion de objetivos.

Pertinencia

Adecuado al avance de la ciencia administrativas. Muestra el
grado de procesos de las metas de la investigacion.

Organizacion
Existe una organizacion l6gica X

Esta herramienta abarca toda la pregunta de investigacion.

Suficiencia

Comprende los aspectos en calidad y cantidad las
preguntas son medibles directamente.

Adecuacion

Apropiado para valorar el constructo o variable a medir. X
Los Instrumentos son apropiados para recoleccion de datos

Consistencia
Basado en aspectos tedricos cientificos X

Te permite medir el grado de coherencia y conexion logica

Nombre instrumento: Cuestionario
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Titulo investigacion:

“RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION

DEL CLIENTE EN LA CLINICA ODONTOLOGICA CHAHUARA SALAS,
DE LA CIUDAD DE JULIACA”

Autor(es) del instrumento:

Bach. Liliana Pinto Quina

Bach. Ruth Erika Ticona Sihuayro

Nombre del juez/experto:

Ma. Kezzy Orfa Villegas Cano

Teléfono:

965391017

Correo electroénico:

kvillegas@continental.edu.pe

Area accién laboral:

Docente

Titulo Profesional:

Administracion

Grado Académico:

Magister en Administracion de Negocios

Direccion:

Jr. Don Bosco 607 Huancayo

INDICACIONES: Se le solicita que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento

para su aplicacion.

Coherencia

!Exi_ste coherencia entre las definiciones, dimensiones e X
indicadores.

La investigacion abarca las dimensiones y variables.

Metodologia

La estrategia responde al propdsito de la medicion X
Los elementos basicos se guian de manera logica y

didactica.

Significancia

Es util y adecuado para la investigacion Te X
permite tomar decisiones correctas.

Total, parcial: 20
Total: 20

Cada Si equivale a 2 puntos y cada NO es = 0 puntos. [A] = De 18 a 20: Valido, aplicar

Firma del Experto
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[B] = De 14 a 16: Valido, mejorar
[C] = De 10 a 12: No valido, modificar
[D] = De 06 a 08: No valido, reformular

Opinion de Aplicabilidad:

Aplicar instrumento

Ficha para validacién de expertos 2

Universidad
Continental

FICHA VALIDACION DE EXPERTO

DATOS GENERALES:
Nombre instrumento: Cuestionario
Titulo investigacion: “RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CENTRO ODONTOLOGICO
CHAHUARA SALAS, DE LA CIUDAD DE JULIACA”
Autor(es) del Bach. Liliana Pinto Quina
instrumento:
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Bach. Ruth Erika Ticona Sihuayro

Nombre del juez/experto:

Elizabeth Enith Alvitrez Caceres

Teléfono:

945450241

Correo electronico:

ealvitrez@continental.edu.pe

Area accién laboral:

Docente

Titulo Profesional:

Licenciada en Administracion

Grado Académico:

Magister

Direccién:

Jr. Garcilaso de la Vega 937 — Chilca - Huancayo

INDICACIONES: Se le solicita que, en base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento
para su aplicacion.

Claridad Mejorar la redaccion ortografica
Esta formulado con lenguaje claro y apropiado
La terminologia utilizada en las preguntas es clara 'y
comprensible.
Objetividad
Esta expresado en conductas observables. X
Las preguntas pueden conducir a la consecucion de
objetivos.
Pertinencia
Adecuado al avance de la ciencia administrativas. X
Muestra el grado de procesos de las metas de la
investigacion.
Organizacion
Existe una organizacion légica X
Esta herramienta abarca toda la pregunta de
investigacion.
Suficiencia
Comprende los aspectos en calidad y cantidad X
Las preguntas son medibles directamente.
Adecuacion

X
Apropiado para valorar el constructo o variable a medir.
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Los Instrumentos son apropiados para recoleccion de
datos

Consistencia

Basado en aspectos teoricos cientificos

X
Te permite medir el grado de coherencia y conexion
l6gica
Coherencia En el item de tangibilidad en la
Existe coherencia entre las definiciones, dimensiones e pregunjta re.IaC'()nada ala
indicadores. X | “organizacion” podria

o S . interpretarse de diferentes
La investigacion abarca las dimensiones y variables.
formas

Metodologia
La estrategia responde al propdsito de la medicién X
Los elementos basicos se guian de manera logica y
didéactica.
Significancia
Es util y adecuado para la investigacion X
Te permite tomar decisiones correctas.
Total, parcial: 18 2

Total:

18

Cada Si equivale a 2 puntos y cada NO es = 0 puntos.
[A] = De 18 a 20: Valido, aplicar

[B] = De 14 a 16: Valido, mejorar

[C] = De 10 a 12: No vélido, modificar

[D] = De 06 a 08: No valido, reformular

Opinidn de Aplicabilidad:

Aplicar instrumento

Firma del Experto

A i)
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